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PEDOMANTRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 
A. Transliterasi Arab-Latin 
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
1. Konsonan 









































































































































































































Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi 





Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal 
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 




Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 





   kaifa : َكـْيـَف 
 haula :  َهـْو َل 
3. Maddah 
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 






 ma>ta :  مـَاتَ 
 <rama :  َرَمـى
 qi>la :  قِـْيـَل 
 yamu>tu : يَـمـُْوتُ 
 
4. Ta>’ marbu>t}ah 
Transliterasi untuk ta>’ marbu>t}ah ada dua, yaitu: ta>’ marbu>t}ah yang 
Nama Huruf Latin Nama Tanda 
fath}ah a a  َا 
kasrah i i  ِا 
d}ammah u u  ُا 
Nama Huruf Latin Nama Tanda 
fath}ah dan 
ya>’ 
ai a dan i  ْـَى 
 
fath}ah dan wau 
 











fath}ahdan alif atau 
ya>’ 
 ...َ  ا | ...َ  ى
d}ammahdan wau ـُــو 
a> 
u> 
a dan garis di atas 
kasrah dan ya>’ i> i dan garis di atas 





hidup atau mendapat harakat fath}ah, kasrah, dan d}ammah, transliterasinya adalah 
[t]. Sedangkan ta>’ marbu>t}ah yang mati atau mendapat harakat sukun, 
transliterasinya adalah [h]. 
Kalau pada kata yang berakhir dengan ta>’ marbu>t}ah diikuti oleh kata 
yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta>’ 
marbu>t}ah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
Contoh: 
ْطَفالِ َرْوَضـةُ  األَ      :raud}ah al-at}fa>l 
 al-madi>nah al-fa>d}ilah : اَلْـَمـِديْـنَـةُ  اَلْـفـَاِضــَلةُ 
 al-h}ikmah :    اَلـِْحـْكـَمــةُ 
5. Syaddah (Tasydi>d) 
Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 
dengan sebuah tanda tasydi>d(ـّـ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan 
perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 
Contoh: 
 <rabbana :  َربّـَـناَ 
 <najjaina : نَـّجـَْيــناَ 
 al-h}aqq : اَلـْـَحـقّ 
 nu’ima :  نـُّعـِـمَ 
 َعـُدو  : ‘aduwwun 
Jika huruf ى ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 
kasrah ( ّNــــِـ), maka ia ditransliterasi seperti huruf maddahmenjadi i>. 
Contoh: 
 َعـلِـى : ‘Ali> (bukan ‘Aliyy atau ‘Aly) 
 َعـَربـِـى : ‘Arabi> (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby) 
6. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf ال(alif 
lam ma‘arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi 
seperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiyah maupun huruf 
qamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang 
mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan 
dihubungkan dengan garis mendatar (-). 
 
Contoh: 





 (al-zalzalah(az-zalzalah : اَلزلـْـزَلـَـةُ 
 al-falsafah : اَلـْـَفـْلَسـَفةُ 
 al-bila>du : اَلـْـبــِـَالدُ 
7. Hamzah  
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) hanya berlaku bagi 
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di awal 
kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 
Contoh: 
ُمـُرْونَ تـَأْ   : ta’muru>na 
 ‘al-nau :اَلــنـْوعُ 
 syai’un : َشـْيءٌ 
 umirtu : أُِمـْرتُ 
8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa 
Indonesia 
Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat 
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau 
sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan dalam dunia 
akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya, 
kata al-Qur’an(dari al-Qur’a>n), alhamdulillah, dan munaqasyah. Namun, bila 
kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus 
ditransliterasi secara utuh. Contoh: 
Fi> Z{ila>l al-Qur’a>n 
Al-Sunnah qabl al-tadwi>n 
9. Lafz} al-Jala>lah (اهللا) 
Kata “Allah”yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya 
atau berkedudukan sebagai mud}a>f ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa 
huruf hamzah. 
Contoh: 
di>nulla>h ِديـُْن اهللاِ  هللاِ بِا  billa>h   
Adapun ta>’ marbu>t}ah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz} al-
jala>lah, ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh: 
 hum fi> rah}matilla>hُهـْم ِيفْ َرحــْـَمِة اهللاِ 




Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam 
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf 
kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf 
kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang, 
tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului 
oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal 
nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.Jika terletak pada awal 
kalimat, maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-
). Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi yang 
didahului oleh kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam 
catatan rujukan (CK, DP, CDK, dan DR). Contoh: 
Wa ma> Muh}ammadun illa> rasu>l 
Inna awwala baitin wud}i‘a linna>si lallaz\i> bi Bakkata muba>rakan 
Syahru Ramad}a>n al-laz\i> unzila fi>h al-Qur’a>n 
Nas}i>r al-Di>n al-T{u>si> 
Abu>> Nas}r al-Fara>bi> 
Al-Gaza>li> 
Al-Munqiz\ min al-D}ala>l 
Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abu> 
(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus 
disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi. Contoh: 
 
B. Daftar Singkatan 
Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 
swt. = subh}a>nahu> wa ta‘a>la> 
saw. = s}allalla>hu ‘alaihi wa sallam 
a.s. = ‘alaihi al-sala>m 
H = Hijrah 
M = Masehi 
SM = Sebelum Masehi 
l. = Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 
w.  = Wafat tahun 
QS …/…: 4 = QS al-Baqarah/2: 4 atau QS A<li ‘Imra>n/3: 4 
HR = Hadis Riwayat 
Abu> al-Wali>d Muh}ammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abu> al-
Wali>d Muh}ammad (bukan: Rusyd, Abu> al-Wali>d Muh}ammad Ibnu) 
Nas}r H{a>mid Abu> Zai>d, ditulis menjadi: Abu> Zai>d, Nas}r H{a>mid 




MA = Madrasah Aliyah 
MAN = Madrasah Aliyah Negeri 
KTSP = Kurikulum Tingkat Satuan Pendidikan 
K-13 = Kurikulum 2013 
KI = Kompetensi Inti 
KD = Kompetensi Dasar 
TIU = Tujuan Intruksional Umum 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mendapatkan informasi 
tentang  efektifitas Gopay dan Ovo dalam memajukan usaha dikota Makassar, 
untuk mengetahui perbandaingan layanan Gopay dan Ovo bagi masyrakat di kota 
Makassar. 
Terknik pengambilan subjek penelitian atau inforaman yang digunakan 
adalah purposive sampling dengan kriteria: 1) pelaku usaha, 2) pengguna aplikasi 
Gopay dan Ovo, 3) ojek online, 4) konsumen atau pembeli. Lebih spesifik, kriteria 
informan yang dipilih sebanyak empat orang yang latar belakang dan sudut pandang 
yang berbeda beda terkait dengan penggunaan aplikasi Gopay dan Ovo. Dengan 
teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara serta teknik analisa 
yang digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan metode observasi pada 
akhirnya, pemeriksaan dan keabsahan data yang digunakan adalah tringulasi 
sumber. Dari beberapa informan, diketahui bahwa salah satu informan menjadi 
tringulasi sumber adalah Ramayanto, karena mempunyai latar belakang dan 
pengalaman dalam pnggunaan aplikasi Gopay dan Ovo. 
Berdasarkan hasil penelitian, didapatkan bahwa informan, efektifitas Gopay 
dan Ovosebagai alternatif transaksi modern dikota Makassar; 1) mendukungnya 
infrastruktur, 2) memanjakan konsumen dalam penggunaan uang cash, 3) 
meminimalisir waktu, 4) meminimalisir penggunaan uang receh. 
 





A. Latar belakang 
Ekonomi digital adalah ekonomi yang didasarkan pada barang dan jasa yang 
dihasilkan oleh bisnis elektronik dan diperdagangkan melalui perdagangan 
elektronik. Artinya, bisnis dengan produksi elektronik dan proses manajemen dan 
yang berinteraksi dengan mitra dan pelanggan dan melakukan transaksi melalui 
Internet dan web teknologi.1 
Pada tahun 2017 jumlah pengguna internet mengalami kenaikan yang besar 
yaitu mencapai 112 juta pengguna. Jumlah tersebut mengalahkan Jepang sehingga 
Indonesia naik menjadi peringkat ke 5 sebagai negera dengan penggunaan internet 
terbesar di dunia. Dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia atau yang 
dikenal dengan APJII, menyatakan bahwa survei penetrasi untuk pengguna internet 
di Indonesia pada tahun 2018 mengalami kenaikan. Berdasarkan hasil survei 
tersebut, jumlah pengguna internet naik hingga mencapai 171.17 juta pengguna 
pada tahun 2018. 
Pengguna internet mencapai 64.8% dari jumlah total penduduk Indonesia. 
Hal ini menandakan bahwa internet menjadi peran penting bagi manusia di berbagai 
aspek kehidupan. Internet memang memberikan kemudahan dalam mencari 
informasi terbaru di seluruh dunia. Namun, penggunaan internet seharusnya dapat 
tersaring atau terfilter agar tidak mengandung konten yang berbahaya. 
Menurut Badan Pusat Statistik, jumlah penduduk Indonesia pada tahun 2018 
mencapai 264.16 juta. Dan pada tahun yang sama pengguna internet seluruh 
                                                          
1 Musafak, Budaya Ekonomi Digital Dikalangan Masyarakat Menengah Atas “Skripsi” 




masyarakat Indonesia mencapai 171.17 juta pengguna. Angka tersebut didapatkan 
dari seluruh masyarakat Indonesia yang ada di berbagai provinsi. 
Persebaran pengguna internet di Indonesia yaitu di Pulau Jawa sebesar 55%, 
Pulau Sumatera sebesar 21%, Pulau Sulawesi sebesar 10%, Pulau Maluku sebesar 
10%, Pulau Papua sebesar 10%, Pulau Kalimantan 9%, pulau Bali sebesar 5% dan 
Pulau Nusa Tenggara sebesar 5%.2 
Era globalisasi yang penuh dengan integrasi sosial dan ekonomi menjadikan 
kemajuan teknologi sebagai penopang pertumbuhan ekonomi yang efektif. Salah 
satu integrasi yang gencar dilakukan melalui integrasi ekonomi dengan melakukan 
intervensi ekonomi pada sektor keuangan. Intervensi sektor keuangan melalui 
financial teknologi atau yang dikenal dengan fintech ini menjadi instrumen baru 
yang memicu pertumbuhan keuangan dan membantu dengan cepat terealisasinya 
inklusi keuangan. Inklusi keuangan merupakan salah satu elemen dari pertumbuhan 
inklusi yang menjadi ujung tombak pembangunan.3 
Perkembangan teknologi dan informasi pada saat ini sangat pesat dan 
membawa perubahan pada kehidupan manusia. Perkembangan teknologi di bidang 
informasi dan komunikasi telah memberikan dampak terhadap pembayaran non 
tunai dengan adanya inovasi yang baru dalam melakukan pembayaran. 
Bagi sektor keuangan, inovasi teknologi sebenarnya bukan merupakan 
fenomena baru karena antara teknologi dan keuangan memiliki sejarah simbiosis 
yang panjang, Sehingga teknologi keuangan (Financial Technology) atau yang 
                                                          
2Eril, “Jumlah pengguna internet di Indoneisa”, Blog Qwords.com, 18 Desember 2019.  
https://www.qwords.com/blog/jumlah-pengguna-internet-di-indonesia/. (18 Desember 2019)  
3Fitri Rusdianasari, Peran Inklusi Keuangan melalui Integrasi Fintech dalam Stabilitas 





lebih populer dengan sebutan Fintech juga bukan merupakan pengembangan baru 
bagi industri jasa keuangan.4 
Fintech dapat berperan sebagai pengantar layanan kepada pengguna yang 
sebelumnya tidak tercapai oleh institusi atau layanan tradisional yang sudah ada. 
Ekonomi digital sudah merjadi pola perilaku konsumsi masyarakat luas. Dunia 
pendidikan juga perlu melakukan perubahan besar-besaran. Sepuluh sampai 15 
tahun tahun akan datang, lanskap politik akan berubah, lanskap ekonomi global 
akan berubah, interaksi sosial, semuanya berubah total. 
Dalam bidang teknologi informasi sendiri, tantangan nyata pada era digital 
semakin kompleks karena berbagai bidang kehidupan membawa 
pengaruhpengaruh yang bisa membuat perubahan di setiap sisi. Teknologi 
informasi merupakan bidang pengelolaan teknologi dan mencakup berbagai bidang 
(tetapi tidak terbatas) seperti proses, perangkat lunak komputer, sistem informasi, 
perangkat keras komputer, bahasa program, dan data  konstruksi. Setiap data, 
informasi atau pengetahuan yang dirasakan dalam format visual apapun, melalui 
setiap mekanisme distribusi multimedia, dianggap bagian dari teknologi informasi. 
Teknologi informasi memfasilitasi bisnis dalam empat set layanan inti 
untuk membantu menjalankan strategi bisnis: proses bisnis otomatisasi, 
memberikan informasi, menghubungkan dengan pelanggan, dan alat-alat 
produktivitas. Tantangan dalam bidang teknologi informasi sangat banyak seperti 
memecahkan suatu masalah, membuka kreativitas, meningkatkan efektivitas dan 
efisiensi dalam melakukan pekerjaan. 
Pengenalan tentang pemanfaatan berbagai aplikasi yang dapat membantu 
pekerjaan manusia perlu dikaji agar diketahui manfaat dan kegunaannya serta dapat 
                                                          
4Lia Muhibatul Aliyah, Nurdin, Pengaruh Layanan Keuangan Berbasis Teknologi (Fintech) 
terhadap Literasi Keuangan Masyarakat Dago Atas, “Jurnal”, (bandung: Prosiding Manajemen 5, 




memanfaatkannya secara efektif dan efisien terhindar dari dampak negatif dan 
berlebihan. Demikian juga pemerintah melakukan kajian mendalam era digital ini 
dalam berbagai bidang seperti politik, ekonomi, sosial budaya, pertahanan atau 
keamanan serta teknologi informasi.5 
Pada saat ini telah muncul sebuah perusahaan jasa transportasi yang 
memimpin perkembangan industri transportasi ojek online dan taxi online yaitu 
Gojek dan Grab. Saat ini kedua aplikasi memberikan fitur baru yaitu Gopay untuk 
gojek dan Ovo untuk grab, sebuah media registrasi pembayaran yang terdapat pada 
keuda aplikasi Gojek dan Ovo. Pada saat ini pelanggan Gojek dan Grab bisa 
melakukakan transaksi pembayaran melalui uang digital selain menggunakan 
metode pembayaran uang cash. 
Innovasi terknologi dalam layanan keuangan telah berkembang pesat dan 
memamfaatkan cara baru. Seperti kombinasi sejumlah teknologi seperti elepon 
pintar dan QR code yang sering digunakan untuk adversiting, marketing dan 
jejaring social.Opay dan Ovo sebagai perusahaan yang meyediakan pembayran 
digital mempunyai rencana agar alat pembayran digitalnya bias digunakan di 
warung-warung.6 
Munculnya berbagai pusat perbelanjaan modern yang buka selama 24 jam, 
secara otomatis juga memberikan dimensi lain dalam konsumerisme masyarakat 
pada masa kontemporer. Dengan kehadiran pusat perbelanjaan modern seperti ini, 
masyarakat pun dimanjakan oleh kenyamanan dan kemudahahan dalam transaksi 
jual beli. Untuk memudahkan berbelanja kebutuhan di pusat perbelanjaan modern, 
                                                          
5Edi Wahyu Wibowo, Analisis ekonomi digital dan keterbukaan terhadap pertumbuhan 
GDP Negara Asean, “Jurnal” (Jakarta: Lentera Bisnis 7, no 2 2018) h. 70. 
6 Fikri Muhammad, Mengintip Penetrasi Gopay dan Ovo, Dua Raksasa Fintech RI, 




maka dibutuhkan pula alat transaksi pembayaran modern yang dapat memudahkan 
para konsumen dalam transaksi, yaitu menggunakan transaksi non tunai.7 
Perkembangan teknologi telah membawa suatu perubahan kebutuhan 
masyarakat atas suatu alat pembayaran yang dapat memenuhi kecepatan, 
ketepatan, dan keamanan dalam setiap transaksi elektronik. Sejarah membuktikan 
perkembangan alat pembayaran terus berubah- ubah bentuknya, mulai dari bentuk 
logam, uang kertas konvensional, hingga kini alat pembayaran telah mengalami 
evolusi berupa data yang dapat ditempatkan pada suatu wadah atau disebut dengan 
alat pembayaran elektronik. 
Maka dalam menghadapi perkembangan perekonomian nasional dan pasar 
global yang senantiasa bergerak cepat, kompetitif, dan terintegrasi dengan 
tantangan yang semakin kompleks serta sistem keuangan yang semakin maju, 
diperlukan penyesuaian kebijakan di bidang ekonomi, termasuk keuangan. Melihat 
kondisi tersebut maka Bank Indonesia selaku bank sentral Indonesia yang memiliki 
tugas menentukan kebijakan moneter dan mengatur sistem pembayaran 
mengeluarkan kebijakan sistem pembayaran melalui e-money yang telah diatur 
dalam Peraturan Bank Indonesia. 
Sesuai latar belakang diatas penulis tertarik membahas tentang Studi 
terhadap Gopay dan Ovo Sebagai Alternatif Transaksi Modern di Kota 
Makassar. 
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
1. Fokus Penelitian 
Pada fokus penelitian ini adalah Studi terhadap Gopay dan Ovo sebagai 
alternatif transaksi Modern di kota Makassar. Peneliti akan meninjau Efektifitas 
Gopay dan Ovo terhadap kemajuan usaha sebagai alat transaksi modern di kota 
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Makassar serta perbandingan Layanan Gopay dan Ovo terhadap aksebilitas 
transaksi. 
2. Deskripsi Fokus 
Untuk menghindari terjadinya penafsiran  yang keliru dalam memahami 
maksud yang terkandung dalam judul ini, maka penulis menganggap perlu 
menguraikan pengertian beberapa istilah pokok dalam kajian ini agar persamaan 
persepsi dapat diperoleh sebagai kejelasan  pemaham terhadap hal-hal yang akan 
dibahas sebagai berikut: 
a. Ekonomi Digital adalah ekonomi yang didasarkan pada barang elektronik 
dan jasa yang dihasilkan oleh bisnis elektronik dan diperdagangkan melalui 
perdagangan elektronik. Artinya, bisnis dengan produksi elektronik dan 
proses manajemen dan berinteraksi dengan mitra dan pelanggan dan 
melakukan transaksi melalui internet dan web teknologi. 
b. Gopay dan Ovo ialah sebuah sarana uang elektronik yang tujuannya untuk 
membayar keperluan pengguna Gojek saat menggunakan layanan Gojek. 
Gopay bisa menjadi dompet digital bagi penggunanya. Sedangkan Ovo 
ialah sebuah aplikasi Smart yang memberikan layanan pembayaran dan 
transaksi secara online dan juga bisa menjadi dompet digital bagi 
penggunanya.8  
c. Transaksi Modern adalah suatu aktivitas perusahaan yang menimbulkan 
perubahan terhadap posisi harta keuangan perusahaan, misalnya seperti 
menjual, membeli, membayar gaji serta membayar berbagai macam biaya 
yang menggunakan teknologi. 
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C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan diatas maka terdapat 
rumusan masalah yang dapat diajukan sebagai berikut: 
1. Bagaimana efektifitas Gopay dan Ovo sebagai alternatif transaksi modern 
bagi kemajuan usaha masyarakat di kota Makassar ? 
2. Bagaimana perbandingan layanan Gopay dan Ovo bagi masyarakat di kota 
Makassar sebagai alternative transaksi modern ? 
D. Kajian Pustaka 
Dalam penyusunan karya ilmiah dibutuhkan referensi atau rujukan yang 
mempunyai relevansi dalam pembahasan yang akan diteliti, sebelum melakukan 
penelitian, penulis telah mengkaji literatur yang masih berkaitan dengan judul 
skripsi ini, diantaranya sebagai berikut: 
1. Erlin Rosyita, dalam Skripsinya “Efektivitas e-commerce dalam 
meningkatkan penjualan di toko komputer “eg computer” purwokerto” 
2018, dalam hal ini menjelaskan bahwa: Menggunakan sistem eCommerce 
terbukti dapat meningkatkan volume penjualan produkproduk di EG 
Computer Purwokerto. Di tahun 2018, dengan rekap per Agustus 2018, 
penjualan melalui Bukalapak sudah mencapai 863 unit, sedangkan 
penjualan melalui Tokopedia sudah mencapai 855 unit. Data volume 
penjualan di atas, belum termasuk penjualan sparepart di EG Computer 
Purwokerto. Dalam melakukan transaksi penjualan via internet, EG 
Computer Purwokerto memiliki website yang dimanfaatkan khusus untuk 
berjualan via internet.9 
2. Rurie Wiedya Rahayu, dalam skrispsinya “Pengaruh persepsi mamfaat, 
persepsi kemudahan, persepsi resiko, dan inovasi teknologi terhadap 
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aplikasi Gopay dari PT. Gojek Indonesia”, 2018. Dalam skripsi ini 
menjelaskan tentang bahwa persepsi manfaat berpengaruh signifikan positif 
terhadap minat menggunakan go pay. Semakin tinggi manfaat go pay maka 
meningkatkan minat seseorang dalam menggunakan go pay.10 
3. Tri Inda Fadhila Rahma, dalam jurnalnya “Persepsi Masyrakat Kota Medan 
Terhadap Penggunaan Financial teknologi (Fintech), 2018, Keberadaan 
fintech yang menjadikan inovasi keuangan model terbaru di Indonesia 
khususnya di Kota Medan telah memberikan kemudahan masyarakat dalam 
melakukan proses transaksi keuangan, sehingga menimbulkan sikap 
masyarakat untuk mendukung adanya keberadaan fintech dan kemudian 
merasa senang menggunakan layanan tersebut.11 
4. Ahmad Maghfuri, dalam jurnalnya “Analisis Kekuatan E-Enterpreneurship 
Terhadap Perkembangan Ekonomi Digital dalam Menyokong Pertumbuhan 
ekonomi Nasional”, 2017. Dalam jurnal ini Menjelaskan Perkembangan 
ekonomi digital di Indonesia sampai saat ini termasuk dalam kategori positif 
dicirikan dengan peningkatan penggunaan teknologi informasi, antara lain 
dalam bidang wirausaha (E-enterpreneurship). Perkembangan 
Eenterpreneurship memiliki kekuatan dalam mendorong pertumbuhan 
ekonomi digital sehingga mampu meningkatkan pertumbuhan ekonomi 
nasional.12 
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Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia, 2018), h. 66. 
11Inda Fadhila Rahma, Persepsi Masyrakat Kota Medan Terhadap Penggunaan Financial 
teknologi (Fintech),”Jurnal”, (Medan: At-Tawassuth, Vol. 3, No. 1, 2018), h. 659. 
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E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian adalah mendapatkan suatu rumusan hasil dari suatu 
penelitian melalui proses mencari, menemukan, mengembangkan, serta menguji 
suatu pengetahuan. Selain itu, penelitian digunakan untuk memecahkan atau 
menyelesaikan suatu permasalahan yang ada. 
a. Untuk mengetahui efektifitas Gopay dan Ovo sebagai alternatif transaksi 
modern bagi kemajuan usaha masyarakat di kota Makassar 
b. Untuk mengatahui perbandingan layanan Gopay dan Ovo bagi masyarakat 
di kota Makassar sebagai alternative transaksi modern 
2. Kegunaan Penelitian 
kegunaan penelitian adalah untuk menyelidiki keadaan dari, alasan untuk, 
dan konsekuensi terhadap suatu set keadaan khusus. Keadaan tersebut bisa saja 
dikontrol melalui percobaan (eksperimen) ataupun berdasarkan obeservasi tanpa 
kontrol. 
a. Kegunaan Teoritis 
Diharapkan dapat menjadi rujukan bagi mahasiswa yang melakukan 
penelitian mengenai kekuatan ekonomi digital yang khususnya terkait dengan 
kemajuan usaha. Selain itu penelitian ini diharapkan dapat memberi sumbangan 
dalam rangka memperkaya referensi dalam penelitian di masa depan dan sebagai 
bahan bacaan di perpustakaan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
b. Kegunaan Praktis 
Diharapkan hasil penelitian ini menjadi acuan bagi stake holder, mitra-mitra 
Gopay dan Ovo untuk meningkatkan mutu dan pelayanan untuk kemajuan usaha di 










A. Kajian Teori dan Konsep 
1. Pengertian Ekonomi Digital 
 Ekonomi Digital merupakan suatu hal yang menandakan perkembangan dan 
pertumbuhan ekonomi pada masa yang akan datang, ditandai dengan semakin 
pesatnya perkembangan bisnis atau transaksi perdagangan yang menggunakan 
internet sebagai medianya dalam berkomunikasi, kolaborasi, dan bekerjasama antar 
perusahaan atau individu. Saat ini kita telah memasuki dunia digital, segala hal 
memungkinkan dapat dikendalikan dari segala tempat melalui jaringan internet 
dengan perangkat gadget/smartphone. Hal itu semakin memudahkan mobilitas 
manusia dalam berkegiatan sehari - hari termasuk dalam dunia bisnis khususnya 
dalam bidang ekonomi kreatif.  
Ekonomi digital lahir dan berkembang seiring penggunaan teknologi 
informasi dan komunikasi yang juga semakin mengglobal di dunia. Menurut Dalle  
sejarah ekonomi dunia telah melalui empat era dalam hidup manusia yaitu era 
masyarakat pertanian, era mesin pasca revolusi industri, era perburuan minyak, dan 
era kapitalisme korporasi multinasional.  
Gelombang ekonomi digital hadir dengan topografi yang landai, inklusif, 
dan membentangkan ekualitas peluang. Karakteristik ini memiliki konsep 
kompetisi yang menjadi spirit industri yang dengan mudah terangkat oleh para 
pelaku startup yang mengutamakan kolaborasi dan sinergi. Karena itu pula ekonomi 
digital merupakan ‘sharing economy’ yang mengangkat banyak usaha kecil dan 
menengah untuk memasuki bisnis dunia.13
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Definisi ekonomi digital dimuat dalam buku oleh Don Tapscott The Digital 
Economy, McGraw-Hill), Understanding the Digital Economy edited by  
Brynjolfsson, MIT Press), yaitu statement Neal Lane, sebagai Assistant to the 
President for Science and Technology, Presiden Clinton. Buku yang terakhir 
Electronic Commerce, 8th edition Turban, Springer). 
Penulis mencoba menyusun definisi sebagai rangkuman yaitu, “Kegiatan 
ekonomi yang dilakukan oleh perseorangan atau kelompok, baik yang berbentuk 
usaha formal, badan layanan umum (pemerintah), atau komunitas sektor ekonomi 
tertentu, dengan cara yang spesisfik menggunakan internet melalui perangkat 
telekomunikasi (tetap/mobile) untuk melakukan transaksi keuangan, barang dan 
jasa, yang berjalan di atas produk teknologi yang umum disebut bisnis digital atau 
E-Commerce dengan seluruh ekosistemnya.14 
2. Karakteristik Ekonomi Digital 
a. Digitization,  
informasi dikonversi dalam bentuk digital sebagai bit stream. Dengan 
demikian, informasi dapat dikompresi (dimamfaatkan) agar lebih mudah 
ditransmisikan menuju obyek yang membutuhkannya. 
b. Knowledge,  
pergeseran ketergantungan pada asset fisik (tangible) kepada asset 
intelektual (intangible). Fokus pada metode untuk mengukur dan mengelola 
asset intelektual (SDM) yang lebih efektif. 
c. Molecular,  
model bisnis konvensional disusun dalam bentuk unit yang cukup besar, biasanya 
munurut fungsi dan hirarki, yang tidak lentur terhadap perubahan 
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d. Innovation, adalah karakteristik disruptif dari ekonomi digital. Perubahan 
terjadi seketika, sehingga produk lebih cepat usang atau tertinggal 
e. Network Economy, mewadahi ekonomi molekular yang bisa di integrasikan 
dalam komunitas publik. Usaha seperti UKM atau industri kreatif dapat 
mengambil keuntungan, utamanya dari perusahaan besar. 
f. Prosumption, konsumen dapat memberikan lebih banyak masukan kepada 
produsen. Disintermediation, ekonomi digital bisa mengurangi mediator, 
yaitu perantara terjadinya transaksi antara pemasok dan pelanggan, yang 
bisa diambil alih oleh software aplikasi web. 
g. Convergence, kunci sukses perusahaan memanfaatkan internet terletak pada 
tingkat kemampuan perusahaan dalam mengkonvergensikan tiga sektor 
industri ICT: computing, communications, dan content. 
h. Globalization, esensi dari globalisasi adalah hilangnya batas-batas ruang 
dan waktu (time and space). Pengetahuan sebagai sumber daya utama, tidak 
mengenal batasan geografis sehingga keberadaan entitas negara menjadi 
kurang relevan di dalam konteks bisnis di dunia maya. 
i. Discordance, ekonomi digital memicu fenomena pergeseran nilai-nilai 
sosial budaya sebagai dampak perilaku keseharian sejak internet menjadi 
kebutuhan pokok. 
j. Sharing Economy, Buczynski, merujuk pada sistem ekonomi yang dibangun 
melalui konsep berbagi barang dan jasa antar partisipan pengguna internet. 
Biasa disebut Konsumtif Kolaboratif atau Ekonomi Kolaboratif.15 
Dari pengertian tersebut, ekonomi digital bisa dipahami sebagai sektor 
ekonomi meliput barang-barang dan jasa-jasa saat pengembangan, produksi, 
penjualan atau suplainya tergartung kepada teknologi digital. Ekonomi digital 
                                                          





ierupakan campak globalisasi teknologi informasi dan komunikasi (TIK) yang tidak 
hanya berkenaan dengan internet, melainkan berhubungan dengan bidang ekonomi. 
Ekonomi digital merupakan interaksi antara perkembangan inovasi dan kemajuan 
teknologi informasi dan dampaknya pada ekonomi makro dan mikro.  
Ekonomi digital berkembang sesuai dengan perkembangan teknologi 
informasi dan komuniksi vang ditandai dengan lima indikator seperti pekerjaan 
berbasis pengetahuan, globalisasi, dinamisme ekonomi, transformasi ke digital 
ekonomi dan kapasitas teknologis. Sedangkan rilai dasar yang menjadi landasan 
hari berkembangnya ekonomi digital adalah adanya penciptaan nilai, produk berupa 
efisiensi saluran distribusi, dan struktur berupa terjadinya layanan personal dan 
sesuai keimginan.  
3. E-Commerce 
Menurut Laudon E-Commerce adalah suatu proses membeli dan menjual 
produk - produk secara elektronik oleh konsumen dan dari perusahaan ke 
perusahaan dengan komputer sebagai perantara transaksi bisnis. Media yang dapat 
digunakan dalam aktivitas E-Commerce adalah world wide web internet.16 
E-commerce adalah suatu jenis dari mekanisme bisnis secara elektronik 
yang memfokuskan diri pada transaksi bisnis berbasis individu dengan 
menggunakan internet (teknologi berbasis jaringan digital) sebagai medium 
pertukaran barang atau jasa baik antara dua buah institusi (business to business) dan 
konsumen langsung (business to consumer), melewati kendala ruang dan waktu 
yang selama ini merupakan hal-hal yang dominan.  
Dengan aplikasi E-commerce, hubungan antar perusahaan dengan entitas 
eksternal lainnya (pemasok, distributor, rekanan, konsumen) dapat dilakukan secara 
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lebih cepat, lebih intensif, dan lebih murah daripada aplikasi prinsip manajemen 
secara konvensional.17 
4. Fintech 
Teknologi finansial (Financial Technology) disingkat atau disebut dengan 
TekFin atau Fintech. Teknologi Finansial dalam peraturan Bank Indonesia Nomor 
19/12/PBI/2017 merupakan penggunaan teknologi sistem keuangan yang 
menghasilkan produk, layanan, teknologi, dan/atau model bisnis baru serta dapat 
berdampak pada stabilitas moneter, stabilitas sistem keuangan, efesiensi, 
kelancaran, keamanan dan keandalan sistem pembayaran. Penyelenggara teknologi 
finansial yakni meliputi sistem pembayaran, pendukung pasar, manajemen 
investasi dan manajemen resiko, pinjaman, pembiayaan dan penyedia modal, dan 
jasa finansial lainnya.18 
Fungsi penyelenggara teknologi finansial dikategorikan ke dalam bagian 
sebagai berikut: 
a. Sistem Pembayaran 
Sistem pembayaran mencakup otorisasi, kliring, penyelesaian akhir dan 
pelaksaan pembayaran. Contoh penyelenggaraan teknologi finansial pada 
kategori system pembayaran antara lain penggunaan teknologi blockchain 
atau distributed ledger untuk penyelenggaraan transfer dana, uang 
elektronik, dan mobile payments. 
b. Pendukung Pasar  
Bahwa teknologi finansial yang menggunakan teknologi informasi dan/atau 
teknologi elektronik untuk memfasilitasi pemberian informasi yang lebih 
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cepat atau lebih murah terkait dengan produk atau layanan jasa keuangan 
kepada masyarakat. 
c. Manajemen Investasi dan Manajemen Resiko 
Kategori manejemen investasi dan manajemen resiko antara lain penyediaan 
produk investasi online dan asuransi online. 
d. Pinjaman (lending), Pembiayaan (financing atau funding), dan Penyediaan 
modal (capital raising) Kategori tersebut antara lain layanan pinjam 
meminjam uang berbasis teknologi informasi (peer-to-peer lending) serta 
pembiayaan atau penggalangan dana berbasis teknologi informasi (crowd-
funding). 
e. Jasa Finansial lainnya 
Jasa financial lainnya berupa selain sistem pembayaran, pendukung pasar, 
manajemen investasi dan manajemen risiko, serta pinjaman, pembiayaan 
dan penyediaan modal.19 
B. Perilaku Konsumtif 
1. Pengerian Perilaku Konsumtif 
Perilaku konsumtif adalah tindakan membeli sesuatu yang tidak terlalu 
diperlukan sehingga sifatnya menjadi berlebihan. Perilaku konsumtif ini didorong 
oleh keinginan atau kesenangan untuk mencari kepuasan, kesenangan fisik atau 
hanya mencoba sesuatu yang baru, bukan di dasari oleh faktor kebutuhan.20 
Konsumen remaja memunyai ciri-ciri tersendiri yang menyebabkannya 
lebih mudah dalam menggapai tawaran pasar. Ciri-ciri tersebut adalah sebagai 
berikut: mudah terbujuk oleh rayuan iklan, mudah terbujuk oleh iklan dengan 
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model iklan yang diperankan oleh artis, dan bentuk iklan yang dibuat semenarik 
mungkin, kurang bersifat hemat dan kurang realistis, romantis, dan impulsif. 
Perilaku konsumtif adalah keinginan untuk mengkonsumsi barang-barang 
yang sebenarnya kurang diperlukan secara berlebihan untuk mencapai kepuasan 
yang maksimal. Konsumtif juga biasanya digunakan untuk menunjukkan perilaku 
masyarakat yang memanfaatkan nilai uang lebih besar dari nilai produksinya untuk 
barang dan jasa yang bukan merupakan kebutuhan pokok. 
2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumtif 
Faktor-faktor yang mempengaruhi pembentukan perilaku konsumtif antara 
lain : 21 
a. Faktor Internal :  
1. Motivasi 
2. Kepribadian  
3. Konsep diri  
4. Pengalaman belajar  
5. Gaya Hidup  
b. Faktor Eksternal  
1. Kebudayaan  
2. Kelas Sosial  
3. Kelompok Referensi  
4. Situasi  
5. Keluarga  
Berdasarkan uraian di atas, maka faktor-faktor yang mempengaruhi 
pembentukan perilaku konsumtif dibedakan menjadi dua yaitu: faktor internal dan 
faktor eksternal. Faktor internal antara lain : motivasi, kepribadian, konsep diri, 
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pengalaman belajar dan gaya hidup. Sedangkan faktor eksternal antara lain : 
kebudayaan, kelas sosial, kelompok referensi, situasi, dan keluarga. 
3. Indikator Perilaku Konsumtif  
Definisi konsep perilaku konsumtif amatlah variatif, tetapi pada intinya 
muara dari pengertian perilaku konsumtif adalah membeli barang tanpa 
pertimbangan rasional atau bukan atas dasar kebutuhan pokok. Secara operasional, 
indikator perilaku konsumtif yaitu :22 
a. Membeli produk karena iming-iming hadiah. 
b. Membeli produk karena kemasannya menarik. 
c. Membeli produk demi menjaga penampilan diri dan gengsi. 
d. Membeli produk atas pertimbangan harga bukan dari nilai guna. 
e. Membeli produk hanya sekedar menjaga simbol status. 
f. Memakai produk karena unsur konformitas terhadap model yang 
mengiklankan. 
g. Munculnya penilaian bahwa membeli produk dengan harga mahal akan 
menimbulkan rasa percaya diri yang tinggi. 
C. Tinjaun Umum Efektifitas 
1. Pengertian Efektifitas  
Efektif berasal dari bahasa Inggris yaitu effective berarti berhasil atau 
sesuatu yang dilakukan berhasil dengan baik. Kamus ilmiah mendefinisikan 
efetivitas sebagai ketepatan penggunaan, hasil guna atau menunjang tujuan. 
Efektivitas merupakan unsur pokok untuk mencapai tujuan atau sasaran yang telah 
ditentukan di dalam setiap organisasi, kegiatan ataupun program. Disebut efektif 
apabila tercapai tujuan ataupun sasaran seperti yang telah ditentukan.23 
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Efektivitas merupakan hubungan antara output dengan tujuan. Semakin 
besar kontribusi output terhadap pencapaian tujuan, maka semakin efektif 
organisasi, program, atau kegiatan.24 Efektivitas adalah kemampuan untuk memilih 
tujuan-tujuan atau sasaran-sasaran yang tepat dan mencapainya. Karena itu 
efektivitas menunjuk pada kaitan antara output atau apa yang sudah dicapai atau 
hasil yang sesungguhnya dicapai dengan tujuan atau apa yang sudah ditetapkan 
dalam rencana atau hasil yang diharapkan. Suatu organisasi dikatakan efektif jika 
output yang dihasilkan bisa memenuhi tujuan yang diharapkan. 
2. Pendekatan Pengukuran Efektivitas 
Pendekatan efektivitas digunakan untuk mengukur sejauh mana aktifitas itu 
efektif. Ada beberapa pendekatan yang digunakan terhadap efektivitas yaitu:25 
a. Pendekatan sasaran (Goal Approach)  
Pendekatan ini mencoba mengukur sejauh mana suatu lembaga berhasil 
merealisasikan sasaran yang hendak dicapai. Pendekatan sasaran dalam pengukuran 
efektivitas dimulai dengan identifikasi sasaran organisasi dan mengukur tingkatan 
keberhasilan organisasi dalam mencapai sasaran tersebut.26 
 Sasaran yang penting diperhatikan dalam pengukuran efektivitas dengan 
pendekatan ini adalah sasaran yang realistis untuk memberikan hasil maksimal 
berdasarakan sasaran resmi “Official Goal” dengan memperhatikan permasalahan 
yang ditimbulkannya, dengan memusatkan perhatian terhadap aspek output yaitu 
dengan mengukur keberhasilan program dalam mencapai tingkat output yang 
direncanakan. 
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b. Pendekatan Sumber (System Resource Approach) 
Pendekatan sumber mengukur efektivitas melalui keberhasilan suatu 
lembaga dalam mendapatkan berbagai macam sumber yang dibutuhkannya. Suatu 
lembaga harus dapat memperoleh berbagai macam sumber dan juga memelihara 
keadaan dan sistem agar dapat menjadi efektif. Pendekatan ini didasarkan pada teori 
mengenai keterbukaan sistem suatu lembaga terhadap lingkungannya, karena 
lembaga mempunyai hubungan yang merata dalam lingkungannya, dimana dari 
lingkungan diperoleh sumber-sumber yang terdapat pada lingkungan seringkai 
bersifat langka dan bernilai tinggi. Pendekatan sumber dalam kegiatan usaha 
organisasi dilihat dari seberapa jauh hubungan antara anggota binaan program 
usaha dengan lingkungan sekitarnya, yang berusaha menjadi sumber dalam 
mencapai tujuan.27 
3. Ukuran Efektifitas 
Mengukur efektivitas organisasi bukanlah hal yang sangat sederhana, 
karena efektivitas dapat dikaji dari berbagai sudut pandang dan tergantung pada 
siapa yang menilai serta menginterpretasikannya. Bila dipandang dari sudut 
produktivitas, maka seorang manajer produksi memberikan pemahaman bahwa 
efektivitas berarti kualitas dan kuantitas (output) barang dan jasa. 
Pengukuran efektivitas dapat dilakukan dengan melihat hasil kerja yang 
dicapai oleh suatu organisasi. Efektivitas dapat diukur melalui berhasil tidaknya 
suatu organisasi mencapai tujuan-tujuannya. Apabila suatu organisasi berhasil 
mencapai tujuan, maka organisasi tersebut dapat dikatakan telah berjalan dengan 
efektif. Hal terpenting adalah efektifitas tidak menyatakan tentang berapa besar 
biaya yang dikeluarkan untuk mencapai tujuan tersebut. Efektivitas hanya melihat 
                                                          





apakah proses program atau kegiatan tersebut telah mencapai tujuan yang telah 
ditetapkan.28 
Untuk itu perlu diketahui alat ukur efektivitas kinerja, menurut Richard dan 
M. Steers yang meliputi : 29 
a. Kemampuan Menyesuaikan Diri 
Kemampuan manusia terbatas dalam segala hal, sehingga dengan 
keterbatasannya itu menyebabkan manusia tidak dapat mencapai 
pemenuhan kebutuhannya tanpa melalui kerjasama dengan orang lain. 
Kunci keberhasilan organisasi adalah kerjasama dalam pencapaian tujuan. 
Setiap orang yang masuk dalam organisasi dituntut untuk dapat 
menyesuaikan diri dengan orang yang bekerja di dalam organisasi tersebut 
maupun dengan pekerjaan dalam organisasi tersebut. 
b. Prestasi Kerja 
Prestasi kerja adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam 
melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepada seseorang yang 
didasarkan atas kecakapan, pengalaman, kesungguhan dan waktu. Dari 
pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa dengan kecakapan, 
pengalaman, kesungguhan dan waktu yang dimiliki oleh seorang pegawai 
maka tugas yang diberikan dapat dilaksanakan sesuai dengan tanggung 
jawab yang dibebankan kepadanya 
c. Kepuasan Kerja 
Kepuasan kerja yang dimaksud adalah tingkat kesenangan yang dirasakan 
seseorang atas peranan atau pekerjaannya dalam organisasi. Tingkat rasa 
puas individu bahwa mereka mendapat imbalan yang setimpal, dari 
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bermacam-macam aspek situasi pekerjaan dan organisasi tempat mereka 
berada. 
d. Kualitas 
Kualitas dari jasa atau produk primer yang dihasilkan oleh organisasi 
menentukan efektivitas kinerja dari organisasi itu. Kualitas mungkin 
mempunyai banyak bentuk operasional, terutama ditentukan oleh jenis 
produk atau jasa yang dihasilkan oleh organisasi tersebut. 
e. Penilaian Pihak Orang Lain 
Penilaian mengenai organisasi atau unit organisasi diberikan oleh mereka 
(individu atau organisasi) dalam lingkungan organisasi itu sendiri, yaitu 
pihak-pihak dengan siapa organisasi ini berhubungan. Kesetiaan, 
kepercayaan dan dukungan yang diberikan kepada organisasi oleh 
kelompok-kelompok seperti para petugas dan masyarakat umum. 
Menurut Duncan yang dikutip Richards M. Steers dalam bukunya 
“Efektivitas Organisasi” mengatakan mengenai ukuran efektivitas, sebagai 
berikut:30 
a. Pencapaian Tujuan 
Pencapaian adalah keseluruhan upaya pencapaian tujuan harus dipandang 
sebagai suatu proses. Oleh karena itu, agar pencapaian tujuan akhir semakin 
terjamin, diperlukan pentahapan, baik dalam arti pentahapan pencapaian 
bagian-bagiannya maupun pentahapan dalam arti periodisasinya. 
Pencapaian tujuan terdiri dari beberapa faktor, yaitu kurun waktu dan 
sasaran yang merupakan target kongkrit. 
 
 
                                                          






Integrasi yaitu pengukuran terhadap tingkat kemampuan suatu organisasi 
untuk mengadakan sosialisasi, pengembangan konsensus dan komunikasi 
dengan berbagai macam organisasi lainnya. Integrasi menyangkut proses 
sosialisasi. 
c. Adaptasi 
Adaptasi adalah kemampuan organisasi untuk menyesuaikan diri dengan 
lingkungannya. Untuk itu digunakan tolak ukur proses pengadaan dan 
pegisian tenaga kerja. 
Efektifitas adalah tingakt pencapaian tujuan atau sasaran organisasional 
sesuai yang di tetapkan. Efektifitas adalah seberapa baik pekrjaan yang 
dilakukan dan sejauh mana perusahaan menghasilkan keluaran sesuai 
dengan yang diharapkan. Ini dapapt di artikan, apabila sesuatu pekerjaan 
dapatdilakukan degnan baik sesuai degan yang direncanakan. Berdasarkan 
beberapa pendapat dan teori efektifitas yang telah diuraikan diatas, dapat 
disimpulkan bahwa dalam mengukur efektifitas susatu kegiatan atau 
aktifitas pelu diperhatikan beberapa indicator, yaitu31 
1. Pemahaman program 
2. Tepat sasaran 
3. Tepat waktu 
4. Tercapainya tujuan 
5. Perubahan nyata 
Pada umumnya efektifitas hanya di nkaitkan dengan tujuan organisasi, yaitu 
laba yang cendrung mengabaikan aspek penting dari keseluruhan prosesnya, yaitu 
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sumber daya manusia. Padahal yang terbaik dalam meneliti efektifitas adalah 
memperhatikan tiga konsep yang saling berkaitan, yakni optimalisasi tujuan-tujuan, 
perspektif system dan tekanan pada segi perilaku manusia dalam susunan 
oragnisasi. 
Pertama, dalam optimalisasi tujuan, keberhasilan yang tercapai oleh suatu 
organisasi tergantung dari kemampuannya yang memperoleh dan memamfaatkan 
sumber daya yang ada dalam usaha mengejar tujuan operasi dan kegiatan. 
Organisasi haus mengatasi hambatan-hambatan yang dapat menghalangi 
tercapainya tujuan dan mencari alternative terbaik guna mencapai tujun organisasi 
secara optimal. 
Kedua, dalam perspektif system terdiri berbbagai unsur yang saling 
mendukung dan saling melengkapi. Unsur-unsur yang saling mendukung terhadap 
proses tercapainya tujuan suatu organisasi. 
Ketiga, dalam perilaku manusia, tingkah laku individu dan kelom 
menentukan kelancaran tercapainya tujuan organisasi. 
D. Perbandingan Layanan 
1. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan adalah ketika konsumen memenuhi kebutuhannya, hal itu 
merupakan konsumen memberikan penilaian terhadap sebuah fitur produk atau 
jasa, atau produk atau jasa itu sendiri. Hal itu merupakan suatu kepuasan yang 
didapatkan kosumen yang berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan. Sedangkan 
menurut Kottler dan Keller kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (ekspektasi).32 
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Konsumen membentuk ekspektasi mereka dari pengalaman sebelumnya, 
seperti mempertanyakan kepada rekan atau teman yang sudah membeli atau 
menggunakan produk yang sudah ditawarkan, serta informasi penawaran dari 
perusahaan tersebut. Apabila perusahaan berekspektasi terlalu tinggi, maka 
konsumen akan kecewa. Dan sebaliknya apabila ekspektasi yang ditawarkan oleh 
perusahaan terlalu rendah, maka konsumen tidak akan tertarik dengan produk yang 
ditawarkan. Ketika seseorang merasa tidak puas terhadap suatu layanan yang 
diberikan, maka layanan tersebut dapat disimpulkan sebagai tidak efektif dan tidak 
digunakan 
Menurut Philip Kotler ada beberapa kriteria untuk mengukur kepuasan 
pelanggan , yaitu:33 
a. Kesetiaan  
Kesetiaan seseorang terhadap suatu layanan adalah repleksi dari hasil 
pelayanan yang memuaskan. Ukuran kepuasan dapat diukur kesetiaannya untuk 
selalu menggunakan produk/jasa tersebut. 
b. Keluhan (komplain)  
Keluhan merupakan suatu keadaan dimana seseorang pelanggan merasa 
tidak puas dengan keaadaan yang diterima dari hasil sebuah produk atau jasa 
tertentu sehingga dapat menimbulkan larinya pelanggan ketempat lain apabila 
keluhan ini tidak ditangani dengan segera. 
c. Partisipasi  
Pada dasarnya dapat diukur dari kesadarannya dalam memikul kewajiban 
menjalankan haknya sebagai pelanggan yang dimiliki dengan rasa tanggung jawab. 
Ada beberapa metode lain yang dapat dipergunakan perusahaan dalam mengukur 
atau memantai kepuasan pelanggannya. 
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Ada empat metode yang banyak digunakan dalam mengukur kepuasan 
pelanggan:34 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada pelanggan wajib memberikan 
kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan 
saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Informasi-informasi yang 
diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan 
yang berharga kepada perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk 
bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah- masalah yang 
timbul. 
b. Ghost/ Mistery shopping 
Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers 
untuk berperan sebagai pelanggan potensial    jasa    perusahaan    dan    
pesaing. Mereka diminta melaporkan berbagai temuan penting berdasarkan 
pengalamannya mengenai kekuatan dan kelemahan jasa perusahaan 
dibandingkan para pesaing. Selain itu, para ghost shoppers juga dapat 
mengobservasi cara perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan 
spesifik pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan, dan menangani setiap 
masalah/keluhan pelanggan. 
c. Lost Costumer Analysis 
Perusahaan sebaiknya menghubungi pelanggan yang telah berhenti 
membeli atau yang telah beralih pemasok, agar dapat memahami mengapa 
hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan 
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perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. Tidak hanya exit interview saja 
yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga penting, di mana 
peningkatan customer loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam 
memuaskan pelanggannya. Kesulitan menerapkan metode ini yaitu ketika 
mengidentifikasi dan mengkontak mantan pelanggan yang bersedia 
memberikan masukan dan evaluasi terhadap kinerja perusahaan. 
d. Survey Kepuasan Pelanggan 
Umumnya sebagian besar penelitian mengenai kepuasan pelanggan 
menggunakan metode survei, baik via pos, telepon, e- mail,  maupun 
wawancara  langsung. Melalui survei  perusahaan akan memperoleh 
tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan 
sinyal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka. 
2. Konsep Kepuasan Pelanggan Dalam Perspektif Islam  
Dalam pandangan Islam yang menjadi tolak ukur dalam menilai kepuasan 
pelanggan adalah standart syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan syariah 
34Ali Hasan, Marketing dan Kasus-Kasus Pilihan, (Cups Publishing, 2013h. 94. 
35Ibid. 41 adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa 
yang seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima. Menurut Yusuf 
Qardawi, sebagai pedoman untuk mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan 
konsumen, maka sebuah perusahaan barang maupun jasa harus melihat kinerja 
perusahaannya berkaitan dengan:36 
a. Sifat Jujur Sebuah perusahaan harus menanamkan rasa jujur kepada seluruh 
personil yang terlibat dalam perusahaan tersebut35 
Hal ini berdasarkan sabda Nabi Muhammad SAW: 
                                                          





Artinya: “Bahwasanya Nabi SAW bersabda: Muslim yang satu dengan 
Muslim lainnya adalah bersaudara, tidak halal bagi seorang muslim menjual 
barangnya kepada muslim lain, padahal pada barang tersebut terdapat aib/cacat 
melainkan dia harus menjelaskannya”. (HR. Ahmad, Ibnu Majah, Ad-Daraquthni, 
Al-Hakim dan Ath-Thabrani) 
b. Sifat amanah 
Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya, tidak 
mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi hak orang lain, baik 
berupa barang ataupun yang lainnya. Dalam berdagang dikenal istilah “menjual 
dengan amanah”, artinya penjual menjelaskan ciri-ciri, kualitas dan harga barang 
dagangan kepada pembeli tanpa melebihlebihkannya. Berdasarkan uraian tersebut, 
maka sebuah perusahaan memberikan pelayanan yang memuaskan pelanggan, 
antara lain dengan cara menjelaskan apa saja yang berkaitan dengan barang dan jasa 
yang akan dijualnya kepada pelanggan. Dengan demikian konsumen dapat 
mengerti dan tidak ragu dalam memilih barang atau jasa tersebut. 
c. Benar 
Berdusta dalam berdagang sangat dikencam dalam Islam, terlebih lagi jika 
disertai dengan sumpah palsu atas nama Allah. Dalam hadist Muttafaq „Alaih dari 
Hakim bin Hazm disebutkan bahwa:  
Artinya: “Penjual dan pembeli bebas memilih selama belum putus transaksi 
jika keduanya bersikap benar dan menjelaskan kekurangan barang yang 
diperdagangkan, maka keduanya mendapatkan berkah dari jual belinya. Namun, 
jika keduanya saling menutupi aib barang dagangan dan berbohong, maka jika 







3. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan sangat bergantung pada tiga hal, yaitu sistem, teknologi 
dan manusia. Perusahaan yang bergerak di bidang jasa sangat bergantung pada 
kualitas jasa yang diberikan. Pengertian kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya 
untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
Pelayanan adalah suatu kegiatan secara atau aturan kegaita yang terjadi 
dalam interaksi lansung secara lansung secara seseorang dengan orang lain atau 
mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelamnggan. Dalam kamus bahasa 
Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain.  
Ada lima dimensi pelayanan yang dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen, yaitu:36 
a. Kehandalan 
yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji 
yang ditawarkan. Pelanggan dapat melihat dan memberikan kesan spontan 
bahwa kinerja yang diberikan terjamin, tepat, dan terasa memberikan 
kemudahan bagi pelanggan. 
b. Daya Tanggap 
yaitu respon/kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi: kesigapan 
karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam 
menangani transaksi dan penanganan keluhan pelanggan 
c. Jaminan 
meliputi kemampuan karyawan atas: pengetahuan terhadap produk secara 
tepat, kualitas keramah- tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi 
                                                          





pelayanan, kemampuan dalam memberikan informasi, keterampilan dalam 
memberikan keamanan dalam menanamkan jasa yang ditawarkan, dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap 
perusahaan. Sikap karyawan yang ramah dan sopan dapat menarik 
perhatian dan membentuk hubungan baik antara kedua belah pihak. 
d. Empati 
Yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, 
kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha 
perusahaan untuk memahami keinginan dan kepuasan pelanggannya. 
e. Bukti Fisik 
Meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung, tersedianya tempat 
parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan kelengkapan 
perlatan komuniaksi dan penampilkan karyawan. 
E. Perkembangan E-Commerce di Indonesia 
Suatu negara dikatakan berkembang ekonomi digital-nya ditandai dengan 
semakin maraknya berkembang bisnis atau transaksi perdagangan yang 
memanfaatkan internet sebagai medium komunikasi, kolaborasi, dan kooperasi 
antar perusahaan atau pun antar individu. Bisa dilihat bagaimana maraknya 
perusahaan-perusahaan baru maupun lama yang terjun ke dalam format bisnis 
elektronik e-business dan e-commerce. 
Dengan semakin banyaknya perusahaanperusahaan baru maupun lama yang 
berbasis e-business atau e-commerce menyebabkan semakin banyaknya 
persaingan. Untuk dapat bertahan dan memenangkan persaingan, para pemain perlu 
memahami karakteristik dari konsep yang menjadi landasan karena sangat berbeda 





harus melakukan transformasi bisnis (merubah model bisnis) agar dapat secara 
optimal bermain di dalam arena ekonomi digital. 
Profil Digital Economy yaitu Perkembangan SP (system pembayaran) Non 
Tunai, Perkembangan e-commerce. 
a. Pertumbuhan transaksi SP non tunai di Indonesia, bulan Okt-2016 hingga 
akhir tahun 2016 mengalami peningkatan sekaligus mengindikasikan 
penguatan Konsumsi Rumah Tangga  
b. Perkembangan e-commerce di seluruh dunia dipimpin oleh China, US, dan 
Inggris.37 
F. Faktor Yang Memepengaruhi Pertumbuhan E-Commers 
1. Sumber Daya Manusia 
Menyebutkan bahwa penentu utama keberhasilan usaha baru berbasis 
inovasi teknologi ada pada sumber daya manusianya yang meliputi faktor 
karakteristik pendiri seperti karakter kepribadian, pengalaman, serta pendidikan. 
Korelasi antara SDM dan kesuksesan perusahaanpun sudah sering dianalisis dalam 
literatur (usia, tingkat pendidikan, gender, etnis, dll). Pendidikan dan pengalaman 
pengusaha juga menjadi salah satu faktor keberhasilan yang penting terhadap 
kesuksesan perusahaan baru, terutama ketika pengusaha bekerja di industri yang 
sama sebelumnya. Pengusaha yang berpengalaman dapat menggunakan 
pengetahuan wirausaha mereka untuk lebih cepat menyadari ketidak suksesan dari 
perusahaannya sehingga tidak ragu-ragu untuk menutupnya ketimbang pengusaha 
yang tidak berpengalaman.38 
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2. Infrastruktur Komunikasi 
Menjelaskan bahwa infrastruktur fisik (termasuk infrastruktur TIK dimana 
ini merupakan infrastruktur penting untuk akses internet dalam e-commerce) 
teridentifikasi dapat mempengaruhi pertumbuhan e-commerce. Adapun dampak 
broadband bagi startup yaitu: (1) broadband memungkinkan pengusaha untuk 
mengakses pengetahuan tanpa harus dekat dengan inkubator pengetahuan dan 
mengakses beragam pelanggan diluar regional, (2) tingkat transmisi yaitu kualitas 
broadband dimana ini merupakan prasyarat utama untuk menyediakan jenis layanan 
yang benar-benar baru, dalam hal ini broadband merupakan platform bagi jenis 
pengusaha baru dan inovatif yang model bisnisnya benar-benar bergantung pada 
tingkat transmisi broadband yang tinggi 
3. Perlindungan Konsumen 
Merupakan kumpulan alat, kebijakan, konsep keamanan, perlindungan 
keamanan, pedoman, pendekatan manajemen resiko, tindakan, pelatihan, jaminan 
dan teknologi yang saat digunakan untuk melindungi lingkungan siber dan 
organisasi serta aset pengguna. Perlindungan bertujuan untuk membantu pengguna 
untuk mencegah penipuan atau mendeteksi setiap percobaan penipuan dalam sistem 
informasi yang memiliki makna realitas. keamanan dalam transaksi online sebagai 
kemampuan suatu toko online dalam mengendalikan dan memelihara keamanan 
transaksi data.39 
4. Kenyamanan Pengguna 
Salah satu faktor yang menjadi tantangan dalam pengembangan e-
commers adalah ekspektasi nasabah. Selain itu menurut Sahut, kenyamanan 
penggunaan merupakan salah satu faktor kesuksesan solusi pembayaran elektronik, 
kenyamanan penggunaan dapat menarik minat pengguna terhadap layanan e-
                                                          





commers. Salah satu tujuan mengembangkan uang elektronik adalah  menyediakan 
alat pembayaran yang praktis. Informasi mengenai penilaian pengguna uang 
elektronik terhadap kenyamanan penggunaan uang elektronik dapat menjadi bahan 
evaluasi terhadap pencapaian tujuan pengembangan produk uang elektronik.40 
G. Mamfaat Ekonomi Digital untuk Kewirausahaan 
Menteri Koordinator Bidang Perekonomian Indonesia Dr. Darmin Nasution 
menyampaikan, "Dunia, termasuk Indonesia, tengah memasuki era ekonomi digital, 
yaitu berkembangnya teknologi informasi sebagai pendukung kegiatan ekonomi". 
Hal ini disampaikannya di hadapan ribuan sivitas akademika Universitas Brawijaya 
(UB), pada rapat terbuka Senat memperingati Dies Natalies Dalam kesempatan 
tersebut ia menyampaikan orasi ilmiahnya berjudul "Ekonomi Digital Untuk 
Mendukung Kewirausahaan". 
Diantara strategi pengembangan ekonomi digital Indonesia adalah 
mendorong perluasan dan peningkatan kegiatan ekonomi secara efisien dan 
terkoneksi secara global. Selain itu, dilakukan pula upaya untuk mendorong kreasi, 
inovasi dan invensi kegiatan inovasi baru di kalangan generasi muda. Lebih jauh, 
pemerintah juga berupaya untuk memberikan kepastian dan kemudahan berusaha 
dalam pemanfaatan E-Commerce. 
Dibanding model konvensional, E-Commerce memiliki beberapa 
keuntungan bagi konsumen seperti akses cepat dimana saja dan kapan saja, banyak 
pilihan serta bisa melakukan perbandingan harga dengan cepat. Sementara bagi 
pedagang, E-Commerce bias membuat rantai perdagangan lebih efisien, pemasaran 
dan promosi produk lebih rendah, ekspansi pasar serta biaya transaksi lebih rendah. 
Dukungan pemerintah yang diberikan kepada pelaku usaha diantaranya dalam 
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bentuk infrastruktur berupa satu juta domain.id dan science technopark serta 
agregator/konsolidator dalam distribusi.41 
Salah satu peningkatan Indonesia dinilai unggul dalam indeks ini adalah 
upaya untuk memanfaatkan networking. Disisi lain Indonesia dinilai masih harus 
meningkatkan kemampuan untuk memanfaatkan teknologi dan inovasi, 
kemampuan ekspor, dan meningkatkan visi serta kapasitas untuk scale-
up (tumbuh). Salah satu permasalahan yang umum adalah pendanaan dan kapasitas 
SDM. Selain itu, pengembangan sektor usaha digital tidak hanya berada pada 
pendanaan dan kapasitas SDM, tapi juga ekosistem yang menyeluruh seperti pasar 
yang mudah diakses, infrastruktur TIK, kerangka regulasi, perizinan dan sistem 
pendukung lainnya
                                                          




     BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif dan menguraikan hasil dan 
pembahasan penelitian dengan metode deskriptif kualitatif tentang permasalahan 
obyek yang ada dilapangan terkait pada Studi Terhadap Gopay dan Ovo Sebagai 
Alternatif Transaksi Modern di Kota Makassar. Penelitian kualitatif adalah 
penelitian yang tidak mengadakan perhitungan dengan angka-angka, karena 
penelitian ini adalah penelitian yang memberikan gambaran tetang kondisi secara 
factual dan sistematis mengenai faktor-faktor, sifat-sifat serta hubungan antara 
fenomena yang dimiliki untuk dilakukan akumulasi dasar-dasarnya saja.42 
Menurut Miles dan Huberman penelitian kualitatif lebih berdasarkan pada 
filsafat fenomenologis yang mengutamakan penghayatan (Verstehen). Metode 
kualitatif berusaha memahami dan menafsirkan makna suatu peristiwa interaksi 
tingkah laku manusia dalam situasi tertentu menurut perspektif peneliti sendiri.43 
Penelitian kualitatif bertujuan untuk mendapat pemahaman yang sifatnya umum 
terhadap kenyataan sosial. 
2. Lokasi Penelitian 
Nasution berpendapat bahwa ada tiga unsur penting yang perlu 
dipertimbangkan dalam menetapkan lokasi penelitian yaitu: tempat, pelaku dan 
kegiatan.44 Penelitian ini dilakukan di Kota Makassar. Peneliti melakukan 
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penelitian pada pengguna jasa Go-Pay dan Ovo yang berada di Kota Makassar. 
Maksud dari penelitian ini untuk mengkaji kekuatan ekonomi digital dalam hal ini 
Gopay dan Ovo. 
B. Pendekatan Penelitian 
Pendekatan penelitian yang dilakukan adalah pendekatan fenomenologi. 
Pendekatan fenomenologi merupakan sebuah metodologi yang memfokuskan 
untuk menggali, memahami, dan menafsirkan arti fenomena, peristiwa, dan 
hubungannya dengan orang-orang biasa dalam situasi tertentu.45 
Bogdan dan Biklen mengemukakan bahwa fenomenologi merupakan suatu 
tipe/jenis penelitian kualitatif yang berusaha memahami makna dari suatu peristiwa 
dan interaksi orang dalam situasi tertentu. 
C. Jenis dan Sumber Data 
1. Jenis Data 
Jenis data penentuan metode pengumpulan data dipengaruhi oleh jenis dan 
sumber data penelitian yang dibutuhkan. Jenis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data kualitatif yang diperoleh dengan pengambilan informasi 
secara langsung. 
2. Sumber Data 
Dalam penelitian ini menggunakan jenis data berupa data primer dan data 
sekunder: 
a. Data Primer 
Adalah data yang diperoleh melalui field research atau penelitian lapangan 
dengan cara interview yaitu berarti kegiatan langsung kelapangan dengan 
mengadakan wawancara dan Tanya jawab dengan informan peneliti untuk 
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memperoleh keterangan yang lebih jelas atas data yang diperoleh. Adapun 
informan dalam penelitian ini adalah :  
1. konsumen(Gopay dan Ovo), 
2. Masyarakat, 
3. Penyedaia layanan(Driver), 
4. Pihak Gopay dan Ovo, 
5. Pengusaha, dan 
6. Mahasiswa. 
b. Data Sekunder 
Merupakan jenis data yang mendukung data primer dan dapat diperoleh 
diluar objek penelitian.46 Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui 
library research atau penelitian kepustakaan, dengan ini peneliti berusaha 
menelusuri dan mengumpulkan bahan tersebut dari semua bahan yang 
memberikan penjelasan mengenai sumber data primer seperti buku-buku, 
jurnal dan literature lain yang ada hubungannya dengan skripsi ini. 
D. Metode Pengumpulan Data 
D J. Supranto berpendapat bahwa data yang baik dalam suatu penelitian 
adalah data yang dapat di percaya kebenarannya yang mencakup ruang yang luas 
dan dapat memberikan gambaran yang jelas untuk menarik kesimpulan.47 
1. Observasi 
 Observasi ialah pengamatan yang dilakukan secara sengaja dan sistematis 
mengenai fenomena soaial dengan gejala-gejala psikis yang kemudian dilakukan 
pencatatan oleh peneliti.48 Observasi atau pengamatan yang dilakukan oleh peneliti 
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dalam penelitian ini ialah mengenai kekuatan ekonomi digital yakni Gopay dan Ovo 
sebagai transaksi modern di Kota Makassar. Yang bertujuan untuk mengetahui 
sejauh mana kontribusi Gopay dan Ovo terhadap kemajuan usaha di Kota 
Makassar. 
2. Wawancara 
 Wawancara merupakan proses tanya jawab dalam penelitian yang 
berlangsung sacara lisan dalam dua orang atau lebih dengan cara bertatap muka 
mendengarkan secara langsung informasi-informasi atau keterangan.49 
Wawancaraa atau interview merupakan metode pengumpulan data untuk 
mendapatkan keterangan lisan melalui tanya jawab dan berhadapan langsung 
kepada orang yang dapat memberikan keterangan. Teknik ini memberikan data 
sekunder dan data primer yang akan mendukung penelitian.50 Sehubungan dengan 
hal ini penulis melakukan wawancara berdasarkan daftar pertanyaan yang telah 
disiapkan dengan pihak terkait yang telah disebutkan di atas, kemudian berkembang 
saat melakukan wawancara untuk memperoleh jawaban-jawaban yang relevan 
dengan masalah penelitian. 
Informan dalam wawancara ini merupakan dari pihak Gopay dan Ovo, 
Pihak pengguna (konsumen), Pengusaha, Masyarakat, Penyedia layanan (Driver 
Gopay dan Ovo), Mahasiswa.  
3. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumentasi 
biasa dibentuk tulisan gambaran, atau karya-karya monumental dari seseorang. 
Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya, catatan harian, sejarah kehidupan cerita 
biografi, peraturan kebijakan, sedangkan yang dokumen yang berbentuk gambar 
                                                          
 49Sugiyono, Memahami Penelitian kualitatif (Cet, 4; Bandung: CV Alfabeta, 2008 ), h. 82. 
 50Rosady Ruslan, Metode Penelitian Public Relations dan Komunikasi, Ed. 1 (Cet. 4; 





misalnya, foto, gambar hidup dll.51 Dengan demikian dokumentasi merupakan hal 
yang urgen dalam melakukan penelitian. 
E. Insrtumen Penelitian 
Instrumen penelitian adalah suatu alat pengumpul data. Instrumen atau alat 
peneliti adalah peneliti itu sendiri. Oleh karena itu peneliti sebagai instrument juga 
harus instrument juga harus “Divalidasi” seberapa jauh penelitian kulitatif siap 
melakukan penelitian yang selanjutnya terjun ke lapangan. Adapun alat-alat yang 
harus disiapkan oleh peneliti untuk meneliti adalah sebagai berikut: 
1. Pedoman wawancara adalah alat yang digunakan dalam melakukan 
wawancara yang dijadikan dasar untuk memperoleh informasi dari informan 
yang berupa daftar pertanyaan. 
2. Buku catatan dan alat tulis berfungsi untuk mencatat semua percakapan 
dengan sumber data. 
3. Kamera berfungsi untuk memotret jika peneliti sedang melakukan 
pembicaraan dengan informan. 
F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 
 Pengolahan data dalam penelitian ini digunakan untuk mengumpulkan data 
yang bersifat penelitian kualitatif untuk menemukan yang di inginkan oleh peneliti. 
Pengolahan data yang ada selanjutnya diinterpretasikan dalam bentuk konsep yang 
dapat mendukung objek pembahasan. Analisis data dapat dilakukan sepanjang 
proses penelitian dengan menggunakan teknik analisis sebagai berikut: 
1. Reduksi Data (Data Reduction) 
Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk itu maka 
perlu dicatat secara teliti dan rinci.52 Informasi dari lapangan sebagai bahan mentah 
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diringkas, disusun lebih sistematis, dan ditonjolkan pokok-pokok yang penting 
sehingga lebih mudah dikendalikan. 
2. Penyajian Data (Data Display) 
Penyajian data yang diperoleh dari lapangan terkait dengan seluruh 
permasalahan penelitian dipilih antara yang dibutuhkan dan yang tidak dibutuhkan, 
lalu dikelompokkan kemudian diberi batasan masalah.53 Bentuk penyajian data 
kualitatif dapat berupa teks naratif, maupun matrik, grafik, jaringan dan bagan. 
3. Conclution Drawwing/Verification.  
Langkah terakhir adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan 
awal yang mengemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak 
ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap pengumpulan data 
berikutnya. Namun bila kesimpulan memang telah didukung oleh bukti-bukti yang 
valid dan konsisten saat peneliti kembali kelapangan mengumpulkan data. 
G. Pengujian Keabsahan Data 
Pengujian keabsahan data merupakan hal yang perlu dilakukan dalam suatu 
penelitian kualitatif untuk mendapatkan nilai kebenaran terhadap penelitian disebut 
juga dengan uji kredibilitas (credibility) atau uji keterpercayaan terhadap data hasil 
penelitian yang disajikan oleh peneliti agar hasil penelitian yang dilakukan tidak 
meragukan sebagai sebuah karya ilmiah. 
a. Perpanjangan pengamatan 
Perpanjangan pengamatan dapat meningkatkan kreadibilitas atau 
kepercayaan data. Dengan perpananga perngamatan berarti peneliti kembali ke 
lapangan, melakukan pengamatan, wawancara lagi dengan sumber data yang 
ditemui maupun sumber data yang baru. Perpanjangan pengamatan untuk mengui 
kredibilitas data penelitian difokuskan pada pengujian terhadap data yang telah 
                                                          





diperoleh. Data yang diperoleh setelah dicek kembali ke lapangan benar atau tidak, 
ada perubahan atau masih tetap. Setelah dicek kembali ke lapangan data yang telah 
diperoleh sudah dapat dipertanggungawabkan atau benar kridibel, maka 
perpanjangan pengamatan perlu diakhiri.  
b. Triangulasi.  
Triangulasi merupakan Teknik pengumpulan data yang menggabungkan 
dari berbagai Teknik pengumpulan data dan sumber yang telah ada. Misalnya 
melalui wawancara dan observasi. Deangan demikian terdapat 3 triangulasi, yaitu: 
1. Triangulasi sumber. Untuk menguji kredibilitasdata dilakukan dengan cara 
mengecek data yang telah diperolah melalui beberapa sumber. Data yang 
diperoleh dianalisis oleh peneliti sehingga menghasilkan suatu kesimpulan. 
2. Triangulasi teknik. Untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara 
mengecek data dari sumber yang sama dengan Teknik pengumpulan data 
yang berbeda. Bila dengan Teknik pengujian kredibilitas tersebut 
menghasilkan data yang berbeda, maka peneliti melakukan diskusi lebih 
lanjut kepada sumber data yang bersangkutan untuk memastikan data mana 
yang dianggap benar.  
3. Triangulasi waktu. Data yang dikumpulkan dengan Teknik wawancara 
dipagi hari pada saat narasumber masih segar, akan memberikan data yang 
valid sehingga lebih kridibel. Selanjutnya dapat dilakukan dengan 
pengecekan lain dalam waktu dan situasi yang berbeda. Bila hasil uji 
menghasilkan data yang berbeda, maka dilakukan secara berulang-ulang 
sehingga sampai ditemukan kepastian datanya.54 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Kota Makassar 
1. Kondisi Topografi dan geografis 
Kota Makassar merupakan kota terbesar keempat di Indonesia dan tersebsar 
di Kawasan Timur Indonesia yang memiliki luas area 175,77 km2. Kota Makassar 
memiliki kondisi iklim sedang hingga tropis dengan suhu udara sekitar 26,2º sampai 
dengan 29,3º dengan kelembaban udara sekitar 77%.. Kota Makassar terletak antara 
119º24’17’38” Bujur Timur dan 5º8’6’19” Lintang Selatan. Kota Makassar 
memiliki topografi dengan kemiringan lahan 0-2º(datar) dan kemiringan lahan 3-
15º(bergelombang).  
Ketinggian kota ini bervariasi antara 0-25 meter dari permukaan laut, suhu 
udara antara 20°c - 32°c, memiliki garis pantai sepanjang 32 km dan areal seluas 
175,77 kilometer persegi.55 Dua sungai besar mengapit kota ini, yaitu: sungai tallo 
yang bermuara di sebelah utara kota dan Sungai Jeneberang bermuara pada bagian 
selatan kota. Kota ini berbatasan langsung dengan Kabupaten Maros di sebelah 
utara dan timur, berbatasan dengan Kabupaten Gowa disebelah selatan dan 
berbatasan dengan Kabupaten Pangkajene Kepulauan di bagian barat dan utara, 
pada perairan Selat Makassar.56  
Ketinggian Kota Makassar bervariasi antara 0-25 meter dari permukaan 
laut, dengan suhu udara antara 20ºC sampai dengan 32ºC. Kota Makassar diapit 
oleh dua buah sungai yaitu Sungai Tallo yang bermuara di sebelah utara kota dan  
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Sungai Jeneberang yang bermuara pada bagian selatan kota.57 Posisi geografis Kota 
Makassar memiliki batas-batas antara lain:  
a. Sebelah Utara berbatasan dengan Kabupaten Kepulauan Pangkajene  
b. Sebelah Timur berbatasan dengan Kabupaten Maros 
c. Sebelah Selatan berbatasan dengan Kabupaten Gowa 
d. Sebelah Barat berbatasan dengan Selat Makassar 
Secara administratif, Kota Makassar terdiri dari 14 kecamatan dan 142  yaitu 
kecamatan mariso, mamajeng, tamalate, rappocini, Makassar, ujung pandang, wajo, 
bontoala,ujung tanah, tallo, panakukkang, manggala, biringkanaya dan tamalanrea.  
Tabel 4.1 Luas Wilayah Kota Makassar Menurut Kecamatan 
Kecamatan Luas Wilayah (Km2) Persentase (%) 
1 Mariso 1,82 1,04 
2 Mamajang 2,25 1,28 
3 Rappocini 9,23 5,25 
4 Makassar 2,25 1,43 
5 Ujung Pandang 2,63 1,50 
6 Wajo 1,99 1,13 
7 Botoala 2,1 1,19 
8 Ujung Tanah 5,94 3,38 
9 Tallo 5,83 3,32 
10 Panakkukang 17,05 9,70 
11 Manggala 24,14 13,73 
12 Biringkanaya 48,22 27,43 
13 Tamalate 20,21 11,50 
14 Tamalanrea 31,84 18,12 
                                                          





Jumlah 175,77 100,00 
Sumber : Badan Pusat Statistik Kota Makassar, Tahun 2016 
Kecamatan biringkanaya memeliki luas sekitar 48,22, kecamatan ini 
merupakan kecamatan yang luas wilayahnya sangat besar. Sedangkan kecamatan 
yang memiliki luas 1,82 yaitu kecamatan mariso. kecamatan mariso merupakan 
kecamatan yang wilayahnya paling sempit, disusul oleh wajo. 
Topografi wilayah pada umumnya berupa dataran rendah dan daerah pantai. 
Dataran rendah merupakan wilayah yang paling dominan di daerah ini, sehingga 
pada musim penghujan. Selain memiliki wilayah daratan, Kota Makassar juga 
memiliki wilayah kepulauan yang dapat dilihat sepanjang garis pantai Kota 
Makassar.  
Pulau ini merupakan gugusan pulau-pulau karang sebanyak 12 pulau, 
bagian dari gugusan pulau-pulau sangkarang, atau disebut juga pulau-pulau 
pabbiring, atau lebih dikenal dengan nama Kepulauan Spermonde. Pulau-pulau 
tersebut adalah Pulau Lanjukang (terjauh), Pulau Langkai, Pulau Lumu-Lumu, 
Pulau Bonetambung, Pulau Kodingareng Lompo, Pulau Barrang Lompo, Pulau 
Barrang Caddi, Pulau Kodingareng Keke, Pulau Samalona, Pulau Lae-Lae, Pulau 
Lae-Lae Kecil (gusung) dan Pulau Kayangan (terdekat).58  
Pola iklim di Kota Makassar dipengaruhi oleh dua musim, yaitu musim 
hujan dan musim kemarau. Musim hujan berlangsung dari bulan Nopember – April, 
sedangkan musim kemarau, dimulai bulai Mei – Oktober, temperatur udara rata-
rata periode 1996 – 2000 adalah 26,50°c, kelembapan udara 89,20% dengan 
persentase penyinaran matahari maksimum sebesar 89,0% terjadi pada bulan 
Agustus, minimum sebasar 15% yang terjadi pada bulan Desember. Berdasarkan 
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pencacatan stasiun meteorologi maritim Paotere, secara rata-rata kelembapan udara 
sekitar 77,90%, curah hujan 2729 mm, hari hujan 144 hari, temperatur udara sekitar 
26,5° - 29,8°c, dan rata-rata kecepatan angin 4 knot. 59 
Dari gambaran selintas mengenai lokasi dan kondisi geografis Makassar, 
memberi penjelasan bahwa secara geografis, kota Makassar memang sangat 
strategis dilihat dari sisi kepentingan ekonomi maupun politik. Dari sisi ekonomi, 
Makassar menjadi simpul jasa distribusi yang tentunya akan lebih efisien 
dibandingkan daerah lain. Memang selama ini kebijakan makro pemerintah yang 
seolah-olah menjadikan Surabaya sebagai home base pengelolaan produk-produk 
draft kawasan Timur Indonesia, membuat Makassar kurang dikembangkan secara 
optimal.  
Padahal dengan mengembangkan Makassar, otomatis akan sangat 
berpengaruh terhadap peningkatan kesejahteraan masyarakat di kawasan Timur 
Indonesia dan percepatan pembangunan. Dengan demikian, dilihat dari sisi letak 
dan kondisi geografis - Makassar memiliki keunggulan komparatif dibanding 
wilayah lain di kawasan Timur Indonesia. Saat ini Kota Makassar dijadikan inti 
pengembangan wilayah terpadu Mamminasata. 
2. Penduduk Kota Makassar 
Penduduk Kota Makassar berdasarkan proyeksi penduduk tahun 2017 
sebanyak 1.489.011 jiwa yang terdiri atas 737.146 jiwa penduduk laki-laki dan 
751.865  jiwa penduduk perempuan. Dibanding dengan proyeksi penduduk tahun 
2016 sebanyak 1.469.601 jiwa yang terdiri atas 729.314 jiwa penduduk laki-laki 
dan 742.287 penduduk perempuan.  
                                                          
5952Pemerintah Kota Makassar, Makassar Kota Anging Mamiriri, Official Website 






Pertumbuhan penduduk merupakan salah satu indikator yang selalu 
digunakan untuk menggambarkan kondisi kependudukan, jumlah penduduk di 
Kota Makassar yang tarus meningkat dapat menjadi konsumen yang potensial bagi 
pengguna uang eletronik.  
Tabel 4.1 
Jumlah Penduduk Kota Makassar Periode 2013 - 2017 






Sumber: BPS Kota Makassar 2011-2017 
B. Gambaran Umum Gopay dan Ovo 
1. Sejarah PT Go-Jek Indonesia 
Gojek merupakan sebuah perusahaan teknologi yang bergerak dibidang jasa 
berbasis online. Perusahaan ini didirikan oleh Nadiem Makarim dan Michael 
Angelo Moran pada tahun 2010. Ide untuk mendirikan aplikasi jasa ojek online 
muncul saat Nadiem Makarin bercengkrama dengan tukang ojek konvensonal 
langganannya. Ternyata sebagian besar waktu kerjanya habis hanya untuk 
menunggu pelanggan, sehingga menjadikan jam kerja tidak produktif. 
Salah satu solusinya adalah dengan menggunakan ponsel. Dengan 
menggunakan dan memanfaatkan fasilitas dalam ponsel melalui bantuan Google 
Maps, Nadiem Makarin melakukan inovasi sehingga aplikasi Gojek dapat 






2. Profil Perusahaan  
PT. Go-jek Indonesia merupakan perusahaan teknologi dengan misi untuk 
meningkatkan kesejahteraan dan kehidupan pekerja di berbagai sektor informasi di 
Indonesia. Gojek menilai 3 unsur penting yaitu: kecepatan, inovasi, dan dampak 
sosial. Driver gojek mengatakan bahwa sejak bergabung dengan kami sebagai 
mitra, mereka telah melihat pendapatan mereka meningkat dan mecapai lebih 
banyak pelanggan melalui aplikasi kami.  
Go-Jek beroperasi di 50 kota di seluruh Indonesia, termasuk Bali, 
Balikpapan, Makassar, Bandar Lampung, Banjarmasin, Belitung, Batam, Cilacap, 
Bukittinggi, Garut, Cirebon, Jakarta, Gresik, Jember, Jambi, Kediri, Karawang, 
Madura, Madiun, Megelang, Manado, Malang, Medan, Mataram, Padang, 
Mojokerto, Pasuruan, Palembang, Pekanbaru, Pekalongan, Siantar, Pematang, 
Pronolonggo, Pontianak, Purwekorto, Purwakarta, Salatiga, Samarinda, Serang, 
Semarang, Solo, Sidoarjo, Sukabumi, Surabaya, Sumedang, Tasikmalaya, Tegal, 
dan Yogyakarta.  
a. Visi dan Misi PT. Go-Jek Indonesia 
1. Visi  
Membantu memperbaiki struktur transportasi di Indonesia, memberikan 
kemudahan bagi masyrakat dalam melaksanakan pekerjaan sehari-hari seperti 
mengiriman dokumen, belanja harian, dengan menggunakan layanan fasilitas supir, 
serta turut mensejahterakan kehidupan tukang ojek di Indonesia. 
2. Misi  
a. Menjadikan PT Go-Jek Indonesia sebagai jasa transportasi tercepat dalam 





b. Menjadikan PT. Go-Jek Indonesia sebagai acuan pelaksanaan kepatuhan 
dan tata kelola struktur transportasi yang baik dengan menggunakan kemajuan 
teknologi. 
c. Meningkatkan kepedulian dan tanggung jawab terhadap lingkungan dan 
sosial. 
d. Memberikan layanan prima dan solusi yang bernilai tambah kepada 
pelanggan.60 
b. Jenis-Jenis Layanan Go-jek 
1. Go-Ride  
Transport (jasa angkutan) dengan armada motor adalah layanan utama yang 
diberikan GOJEK. Untuk layanan ini pihak GO-JEK menyediakan masker dan 
penutup rambut secara gratis dan fasilitas helm yang sesuai ketentuan keamanan 
dan kenyaman untuk digunakan oleh penumpang. Harga ditampilkan secara 
transparan sesuai jarak kilometer yang ditempuh. 
2. Go-Car  
Jasa angkutan yang diberikan oleh Go-jek dengan menggunakan mobil yang 
bisa mengantar kemana pun. Harga akan di tampilkan secara transparan sesuai jarak 
kilometer yang ditempuh. 
3. Go-Bluebird  
Go-jek bekerjasana dengan Blue Bird untuk menyediakan layanan 
pemesanan taksi Blue Bird melalui platform aplikasi Go-Jek. Harga yang 
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4. Go Food 
Jasa layanan pesan antar nomer 1 di Indonesia yang bekerjasama dengan 
lebih dari 30.000 restoran di seluruh Indonesia. Dengan tarif antar yang ditampilkan 
secara transparan pada aplikasi sesuai jarak tempat pemesanan 
5. Go-Send  
Jasa layanan kurir instan yang dapat digunakan untuk mengirim barang atau 
surat. Tarif layanan ini akan ditampilkan secara transparan pada aplikasi sesuai 
dengan jarak pengiriman. 
6. Go-Mart  
Jasa layanan untuk membeli barang di toko yang di inginkan. Pelanggan 
dapat memasukan alamat toko yang belum terdaftar dalam aplikasi pada kolom 
alamat yang dituju. Tarif antar akan ditampilkan secara transparan pada aplikasi 
sesuai jarak tempat pemesanan 
7. Go-Box  
Jasa layanan untuk membantu pengguna dalam pemindahan barang 
berukuran besar dengan menggunakan pickup bak, pickup box, engkel bak, atau 
engkel box. Pada layanan ini pengguna dapat request untuk tambahan pengangkut. 
Tarif yang dikenakan sesuai dengan armada yang digunakan dan jarak sesuai 
kilometer. 
8. Go-Massage  
Jasa layanan yang menawarkan berbagai macam jenis pijat di rumah sendiri. 
Pengguna dapat memilih gender therapis/ jenis kelamin pemijat. Tarif disesuaikan 








9. Go-Clean  
Jasa layanan untuk membantu membersihkan rumah/kos-kosan. Pengguna 
bisa menentukan waktu pengerjaan dan bisa memilih untuk jenis pengerjaan nya. 
Tarif disesuaikan dengan jenis pengerjaannya dan lama waktu pengerjaannya. 
10. Go-Glam  
Jasa layanan kecantikan yang langsung hadir dirumah pengguna. Layanan 
ini menawarkan berbagai jenis perawatan. Pengguna dapat menentukan waktu 
perawatan dan gender therapist. Tarif disesuaikan dengan jenis perawatan yang di 
pilih dan durasi nya. 
11. Go-Tix  
Layanan informasi acara dengan akses pembelian dan pengantaran tiket 
langsung ke pengguna. Pengguna dapat memilih kota dan film yang akan dipilih. 
Tarif dikenakan sesuai dengan jarak tempat pembelian tiket 
12. Go-Busway  
Layanan untuk memonitor jadwal layanan bus TransJakarta dan memesan 
Go-Ride untuk mengantarkan pelanggan ke halte Transjakarta. Tarif dikenakan 
sesuai dengan jarak tempuh per kilometer. 
13. Go-Med  
Layanan terintegrasi untuk membeli obat-obatan, vitamin, dan kebutuhan 
medis lainnya dari apotek berlisensi. Biaya yang dikenakan adalah biaya untuk jasa 
pembelian dan antar sesuai dengan jarak pengguna dan apotek. 
14. Go-Auto 
Layanan auto care, auto service dan service lainnya untuk memenuhi 








Layanan pengisian pulsa langsung dari aplikasi Go-jek menggunakan 
Gopay. 
c. Sejarah Kemunculan Gopay 
Gopay atau yang sebelumnya disebut sebagai Go Wallet adalah dompet 
virtual untuk menyimpan Go-jek Credit Anda yang bisa digunakan untuk 
membayar transaksi-transaksi yang berkaitan dengan layanan di dalam aplikasi Go-
jek. Agar bisa menggunakan Gopay, Anda perlu memastikan bahwa saldo di dalam 
Gopay Go-jek Anda mencukupi untuk melakukan pembayaran, namun jika Anda 
saldo Anda tidak mencukupi, Go-jek menyediakan layanan pembayaran parsial, 
dimana Anda bisa membayar dengan saldo Gopay, lalu sisanya bisa dibayarkan 
dengan uang tunai. 
Saat ini Gopay sudah terintegrasi dengan bank-bank besar di Indonesia demi 
kemudahan Anda untuk melakukan isi saldo ke dalam Gopay. Beberapa bank besar 
yang menjadi mitra Go-jek dalam layanan gopay adalah BCA, Bank Mandiri, Bank 
BRI, BNI, Permata Bank, CIMB Niaga, serta pengisian Saldo Via ATM Bersama 
dan PRIMA.61 
Adapun beberapa kelebihan dari Gopay adalah: 
1. Layanan Transaksi Beragam 
Lakukan segala transaksi pembayaran untuk semua layanan yang tersedia 
dalam aplikasi Go-Jek. 
2. Transaksi 24-jam 
Lakukan transaksi pembayaran lewat Gopay kapan saja dan dimana saja 
(24-jam). 
 
                                                          





3. Promo Menarik 
Nikmati berbagai promo khusus yang menarik dan beragam dari Go-Jek 
setiap kali Anda melakukan transaksi menggunakan Gopay. 
4. Keamanan Terjamin 
Seluruh transaksi pembayaran, saldo, dan informasi pribadi Anda dijamin 
aman karena Gopay menggunakan sistem keamanan data yang mutakhir.   
5. Kumpulkan Go-Points 
Kumpulkan token setiap kali Anda melakukan transaksi pembayaran lewat 
Gopay. Tukarkan token tersebut dengan Go-Points dan dapatkan berbagai voucher 
serta hadiah menarik yang bisa langsung Anda dapatkan. 
6. Layanan Pembayaran Gopay 
Melalui layanan Gopay, Anda bisa melakukan pembayaran dengan mudah 
untuk segala layanan yang tersedia dari aplikasi Go-Jek seperti: 
a. Pembayaran transportasi atau antar jemput 
b. Pembayaran layanan pesan antar makanan. 
c. Pembayaran layanan pengiriman atau angkutan barang 
d. Pembayaran layanan booking dan pembelian tiket bioskop 
e. Pembayaran layanan petugas kebersihan 
f. Pembayaran layanan pembelian pulsa 
g. Pembayaran layanan jasa belanja 
h. Pembayaran tagihan listrik, BPJS, Voucher Google Play, Multifinance, dan 
Internet serta Kabel TV 
i. Transfer saldo ke sesama pengguna  (hanya untuk Verified Account). 







d. Sejarah Kemunculan Ovo 
Pada tahun 2006 PT Visionet Internasional dibentuk oleh PT Multipolar 
Tbk untuk memenuhi kebutuhan EDC Lippo Bank. VisioNet pun mengembangkan 
variasi produk dan servis yang mereka tawarkan dari sekadar layanan terkelola IT 
hingga aplikasi dan hardware untuk kebutuhan IT bisnis. PT Visionet Internasional 
mengalami pengalihan ke perusahaan baru yaitu menjadi PT Visionet Data 
Internasional pada tahun 2016. 
Perjalanan Ovo dimulai pada tahun 2016 sebagai aplikasi yang menawarkan 
pembayaran, poin loyalitas, dan layanan keuangan yang didukung oleh lengan 
digital Lippo Group. Namun ia mendapat izin untuk beroperasi sebagai perusahaan 
fintech di seluruh Indonesia pada 25 September 2017.Ovo berekspansi ke toko 
luring pada awal 2019 Ovo dilaporkan mengakuisisi perusahaan pinjaman peer-to-
peer lokal Taralite pada awal 2019.62 
Ovo merupakan layanan dompet digital (smart financial apps yang 
menawarkan berbagai transaksi di sejumlah mitra Ovo. Perusahaan ini merupakan 
besutan Grup Lippo yaitu Lippo. Ovo pertama kali diluncurkan pada Maret 2017 
dan berada di bawah naungan PT Visionet Internasional. 
Pada awalnya Ovo menjalin kerjasama dengan perusahaan Lippo lainnya 
seperti Hypermart dan juga RS Siloam. Walau demikian Ovo memang dirancang 
untuk menjadi open platform.Pada Mei 2018, Grup Lippo dan Tokyo Century telah 
membentuk serangkaian kemitraan di Indonesia termasuk investasi di Ovo, di mana 
Tokyo Century menginvestasikan sekitar US$120 juta. Pada bulan Juli 2018, Ovo 
mengumumkan kemitraan strategis dengan beberapa perusahaan penting sekaligus 
di Indonesia. Perusahaan yang digandeng, antara lain Bank Mandiri, Alfamart, 
Grab, dan Moka. Kemitraan baru ini, bersama dengan kemitraan yang telah dijalin 
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dengan jaringan Lippo, menjadikan Ovo sebagai platform pembayaran dengan 
penerimaan terluas di Indonesia. 
Untuk memperluas basis penggunanya, Ovo juga mengumumkan kerja 
sama dengan platform belanja online Tokopedia pada bulan November. Tokopedia 
resmi menggandeng Ovo sebagai digital payment pengganti Tokocash. Ovo 
menambahkan 80 juta pengguna aktif bulanan Tokopedia ke dalam 60 juta basis 
pengguna Ovo. Berbagai kemitraan tersebut membuat pengguna Ovo meningkat 
drastis.  
Pada bulan Oktober dan November 2018, diklaim Ovo bertumbuh dalam 
jumlah merchant dengan pangsa lebih dari 70 persen. “2018 menjadi tahun dengan 
perkembangan eksponensial bagi Ovo. Berawal pilot project di wilayah Karawaci, 
kini Ovo telah hadir pada 303 kota di Indonesia. Pencapaian ini menegaskan peran 
Ovo sebagai solusi inklusi keuangan di mana saja. Ovo telah menjangkau Sabang 
hingga Merauke dengan 77 persen pengguna Ovo berada di luar Jabodetabek,” 
ungkap Director Ovo, Harianto Gunawan beberapa waktu lalu. 
Berbeda dengan cashless lainnya, Ovo memberikan beberapa keuntungan 
lain layaknya sebuah kartu kredit. Pilar utama pada Ovo yang dapat memberikan 
berbagai macam keuntungan, yaitu: 
1. Payment 
Ovo menawarkan kemudahan dalam bertransaksi serta pembayaran untuk 
segala kebutuhan di merchant-merchant yang telah bekerja sama. Anda dapat 
transaksi tanpa tunai di lebih dari 60.000 outlet/merchant dari Sabang - Merauke.  
2. Points 
Seperti telah disinggung sebelumnya, Ovo tak hanya menawarkan media 
pembayaran, Ovo juga menawarkan loyalty rewards yang dapat Anda peroleh 





transaksi minimum senilai Rp 10.000 maka Anda akan mendapatkan Ovo Points. 
Setiap 1 Ovo Points yang Anda kumpulkan bernilai Rp 1. 
Adapun bebrapa fitur yang terdapat pada Ovo: 
1. Point berlipat 
Anda bisa mengumpulkan poin dari berbelanja atau bertransaksi di 
merchant Ovo. Poin tersebut nantinya dapat ditukar dengan berbagai diskon dan 
penawaran eksklusif. Poin ini bisa didapatkan dengan minimum pembelanjaan 
Rp10.000. Nilai dari poin tersebut juga sangat jelas. Misalnya, apabila pengguna 
Ovo mendapatkan 100.000 poin, maka poin tersebut bisa ditukarkan dengan barang 
senilai Rp100.000. Bahkan, di beberapa merchant Ovo, poin bisa ditukarkan 
dengan barang yang nilainya lebih tinggi. 
2. Promo 
Ada banyak penawaran menarik yang dapat Anda temukan di laman Deals. 
Misalnya bonus 5.000 Ovo Points bagi Anda yang terbang menggunakan maskapai 
Lion Air Group (Batik, Lion, Wings) pada bulan ini. Anda hanya diminta untuk 
scan boarding pass dengan aplikasi Ovo dan akan langsung mendapatkan poinnya. 
Selain itu cashback 10% jika Anda berbelanja di Hypermart, dan masih banyak lagi. 
Spesialnya lagi, bagi pengguna yang melakukan transaksi pertama kalinya akan 
mendapatkan cashback 100 persen. Pembelian minimal Rp25.000 dengan Ovo 
Cash akan mendapatkan bonus cashback 25.000 Ovo Points. 
3. Merchant di berbagai Mitra 
Saat ini sudah ada ratusan merchant yang menjadi rekanan Ovo, antara lain 
hypermart, First Media, Matahari Departmen Store, BIG TV, Bolt!, Cinemaxx, 
Maxx Cofee, MatahariMall.com, Books & Beyond, Foodmart Gourmet, Foodmart 





Ovo Cash dan Ovo Points di berbagai merchant rekanan Ovo tersebut. Nikmati 
penawaran menariknya dan kumpulkan poinnya. 
4. Pembayaran lebih cepat 
Hanya dengan memasukkan nomor rekening bank atau nomor ponsel yang 
telah terdaftar, Anda sudah bisa melakukan transaksi. Anda juga akan mendapatkan 
Ovo ID yang bisa ditunjukkan kepada merchant rekanan Ovo saat bertransaksi. Ovo 
juga dapat digunakan untuk membayar listrik, pulsa, paket data, pascabayar, 
asuransi, BPJS Kesehatan, tv kabel dan iuran lingkungan. Namun untuk asuransi 
masih terbatas untuk Lippo Insurance dan iuran lingkungan hanya untuk hunian 
Lippo Group. 
5. Atur Kuangan yang mudah 
Layanan Ovo terbagi atas dua kategori pengguna, Ovo Club untuk pengguna 
biasa dan Ovo premier. Di versi premium, Anda diberikan akses untuk fitur 
pengelolaan pengeluaran. Bagi pengguna Ovo Club jangan khawatir, karena semua 
transaksi keuangan yang dilakukan menggunakan Ovo akan tercatat dan tersimpan 
sebagai data. Ada laman Hystori yang memudahkan Anda dalam memantau 
pengeluaran . 
C. Efektifitas Gopay dan Ovo sebagai alternatif transaksi modern di kota 
Makassar 
1. Ovo 
Efektivitas dapat diartikan sebagai keberhasilan dalam mencapai tujuan 
yang telah ditetapkan sebelumnya. selain itu efektifitas adalah hubungan antara 
output dan tujuan dimana efektivitas diukur berdasarkan seberapa jauh tingkat 
output atau keluaran kebijakan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 
selanjutnya istilah efektivitas adalah pencapaian tujuan atau hasil yang dikehendaki 





lain yang telah ditentukan. Jadi dapat diartikan bahwa indikator efektivitas dalam 
arti tercapainya sasaran atau tujuan yang telah ditentukan sebelumnya merupakan 
sebuah pengukuran dimana suatu target telah tercapai sesuai dengan apa yang telah 
direncanakan. Tingkat efektifitas tersebut diukur dalam lima indikator, yaitu : 
1. Tepat Sasaran 
Tepat sasaran yang dimaksud adalah kemampuan dari penyedia layanan 
dalam mengambil keputusan, terlebih dalam memberi pelayanan yang pada 
dasarnya adalah cara melayani, membantu menyiapkan, mengurus, menyelesaikan 
keperluan, kebutuhan seseorang, sekelompok orang, atau masyarakat, pelayanan 
publik adalah kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan bagi setiap 
masyarakat atas barang dan  jasa. Apakah sesuai dengan tujuan penciptaan dompet 
digital itu sendiri, saat penulis melakukan wawancara dengan masyarakat banyak 
masyarakat yang sangat puas dengan adanya domper digital ini, hal inipun senada 
dengan pernyataan Ayu Fadillah Lestari, mengatakan bahwa : 
“saya merasa puas, dan sangat diuntungkan pake Ovo, karna lebih 
memudahkan saya dalam bertransaksi, contoh bagusnya itu dari ovo adalah 
kalau saya naik grab itu kita dapat banyak promo dari segi pembayaran 
transportasi, dan kalau kita belanja pake ovo itu kita dapat potongan harna 
atau cashback yang banyak, contoh itu biasa saya beli pulsa, dan lebih 
hemat biaya sekitar 20%, dan setiap kita belanja pake Ovo itu selalu dapat 
point dan point itu bias dikumpul untuk belanja lagi”63 
Pertimbangan mendasar konsumen dalam menggunakan layanan transaksi 
untuk beraktivitas sehari-hari adalah harga spesial. Harga spesial yang akan 
diminati sebab mengurangi biaya kebutuhan sehari-hari. Harga yang diberlakukan 
oleh para penyedaia layanan transaksi dinilai konsumen terjangkau, hal ini 
dikarenakan harga atau tarif ketika menggunakan uang eletronik itu lebih murah 
disbanding menggunakan uang tunai. 
 
                                                          





2. Pemahaman Program 
Efektivitas Pemahaman program dapat dirumuskan yaitu bagaimana 
program yang ditawarkan dapat dipahami dengan mudah oleh para pengguna 
aplikasi, perwujudan sasaran yang menunjukkan sejauh  mana sasaran program 
yang telah ditetapkan, dapat dipahami bahwa efektivitas merupakan sebuah patokan 
untuk membandingkan antara proses yang dilakukan dengan tujuan dan sasaran 
yang dicapai. Suatu program dikatakan efektif apabila usaha atau tindakan yang 
dilakukan sesuai dengan hasil yang diharapkan. Efektivitas digunakan sebagai tolok 
ukur untuk membandingkan antara rencana dan proses yang dilakukan dengan hasil 
yang dicapai. Hal Senada yang dikatakan Ramayanto sebagai pengguna aplikasi 
Ovo, mengatakan:  
“saya rasa Ovo itu efektif sekali dari segi pemahaman programnya, 
dikarenakan mudah dipahami, sangat memanjakan para pengguna, entah 
itu dari segi pemahaman pelayanan driver yang ramah, sopan, dan murah 
senyum, atau dari segi pemahaman pelayanan pihak Ovo nya sendiri, 
karena saya tidak pernah merasa dirugikan semenjak menggunakan 
aplikasi Ovo.”64 
Pehamanan program dalam memanjakan masyarakat sering dijadikan tolak 
ukur efektifitas sebuah produk baru, hal itu yang membuat Ovo masih banyak 
digunakan di kota Makassar karena para penyedia layanan baik dari Ovo apalagi 
dari drivernya yang melayani para konsumen sesuai tugas dan kewajibannya.  
3. Tepat Waktu 
Tepat waktu ialah tingkat kedisipinan pihak Ovo dalam proses pelayanan 
kepada masyarakat, mulai dari jam buka layanan, tidak mengulur-ulur waktu dalam 
pelayanan. Berdasarkan hasil observasi dan hasil wawancara dari informan 
mengatakan hal yang hampir sama mengenai indikator ini dimana pelayanan yang 
di tunjukan cukuplah baik karena selain bertanggung jawab terhadap tugas mereka 
juga cekatan dalam bekerja, dan cukup bertanggung jawab dalam memberi 
                                                          





pelayanan dalam ketepatan waktu mereka cukup disiplin, hal ini membuat 
masyarakat merasa puas dalam menggunakan dompet digital,  melayani dengan 
baik dan penuh tanggung jawab. Berikut hasil wawancara dengan salah seorang 
mahasiswa yang sering bertransaksi menggunakan Ovo, Megawati mengatakan 
bahwa :  
“saya sering menggunakan Gopay itu dalam membayar pesanan saya lewat 
Gofood, saya senang karna dari segi ketepatan waktu cukup baik, tidak 
terlalu lama pengiriman makanannya ketika pesan, jadi kita tidak pernah 
lama dalam menunggu pesanan makanan.”65 
Ketepatan waktu, tingkat kedisiplinan para penyedia layanan masih menjadi 
salah satu tolak ukur masyarakat dalam menggunakan dompet digital. Karena 
dengan tidak terbuangnya waktu, dikarenakan menunggu pesanan yang lama 
datang itu menjadi alasaan masyarakat untuk tetep menggunakan uang eletronik 
seperti Gopay.  
4. Tercapainya tujuan 
Tercapainya tujuan yang dimaksud ialah apakah sesuai dengan tujuan tujuan 
pembuatan atau inovasi dari dompet digital Ovo dengan hasil yang didapatkan, baik 
itu dari sisi memajukan usaha di kota Makassar atau membantu memudahkan 
masyarakat dalam bertransaksi. Hal demikian dikatakan seorang pelaku usaha yang 
berrmitra dengan Ovo, Asman mengatakan: 
“hal yang saya rasakan selama bermitra dengan Ovo itu sangat membantu 
khususnya saya sebagai pelaku usaha, karena tidak direpotkan lagi dengan 
harus mencari uang kembali yang biasanya meyusahkan saya ketika tidak 
adanya uang kembali, khususnya uang 1000 atau 2000 rupiah, dengan 
adanya Ovo tidak usah lagi memekai uang kembalian dan membuat 
transaksi lebih aman dan cepat.”66 
 Adanya inovasi dompet digital ini yang membuat para pelaku usaha merasa 
diuntungkan dari tidak terbuangnya waktu mereka untuk mencari uang kembalian, 
yang dimana masih sering menjadi keluhan para pelaku usaha dalam memuaskan 
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konsumennya, karena mereka beranggapan bahwa membuat konsumen menunggu 
demi uang kembalian dapat mempengaruhi sikap atau perilaku konsumen untuk 
berbelanja kembali ditempat mereka. 
5. Perubahan  Nyata 
Perubahan nyata ialah perubahan keadaan yang terjadi dikota Makassar 
sebelum dan sesudah adanya dompet digital, perubahan yang dimaksud adalah 
kondisi pelayanan publik di kota Makassar apakah menunjuk pada perubahan 
positif ataukah sama saja dengan sebelum adanya dompet digital.  
Alasan masyarakat berpindah dari penggunaan uang tunai menjadi 
menggunakan dompet digital itu dikarenakan banyaknya hal manarik dari dompet 
digital salah satunya ialah potongan harga atau banyaknya promo yang tawarkan 
oleh para penyedia layanan. Mereka beranggapan bahwa dengan adanya inovasi 
seperti ini, itu sangat membantu masyarakat dalam menjalani hidup sehari hari. 
Karna disamping banyaknya promo, juga mempermudah dalam transaksi, atau 
membuat transaksi lebih simpel dan efisien. Jurniati salah satu pelaku usaha ayam 
goring. Mengatakan bahwa: 
“menurut saya dengan adanya dompet digital ini lebih memudahkan 
transaksi, itu kanra orang tidak perlu lagi datang kesini jauh jauh, bisa 
lansung pesan makanan ini lewat ojek online dan bayarnya juga pake ovo, 
nah itukan lebih memudahkan, tidak buang buang waktu pergi beli dan 
tidak juga orang juga sudah tidak repot sana sini cari uang kembalian, jadi 
menurut saya sangant membantu dalam meningkatkkan usaha”.67 
Dari kutipan informan tersebut diketahui bahwa terjadi perubahan yang 
nyata pada pengguna Ovo dalam hal aktifitas transaksi, kondisi ini merupakan 
potret pentingya inovasi dalam hal perbakan, sehingga kemajuan teknologi sejalan 
dengan kemajuan perbankan baik pada tataran masyarakat atas maupun menegah 
serta berbabagai pelaku usaha. 
 
                                                          






a. Tepat Sasaran 
Pada dasarnya tepat sasaran ialah dimana produk tersebut mampu 
memudahkan urusan masyarakat. lantas apakah sudah tepat dengan adanya dompet 
digital yaitu Gopay mampu memudahkan, mambantu, atau menyelesaikan setiap 
permasalahan yang hadapi para konsuman atau para pelaku usaha, hal demikian 
yang dikatakan pak Syahril sebagai pelaku usaha yang bermitra dengan Gopay, 
mengatakan:  
“saya senang sekali bisa menggunakan atau bermitra dengan Gopay, 
karena sangat membantu dalam setaip permasalahan saya sehari-hari, 
contoh selama ini saya tidak punya tabungan dikarenakan saya harus ke 
bank dulu dan jaraj bank dari rumah saya sangat jauh, jadi jarang sekali 
saya punya tabungan di bank, dan setelah saya menggunakan Gopay atau 
bermitra dengan Gopay saya sudah punya tabungan tanpa harus ke bank 
untuk menabung, dikarenakan kalau pelanggan saya ketika belanja sering 
menggunakan Gopay, dan pemayaran Gopay tiulah yang lansung masuk di 
rekening”.68 
Pernyataan informan menandakan bahwa kemunculan Gopay sangat 
memudahkan urusan masyarakat, aplikasi Gopay menjadi solusi bagi mereka yang 
jarang mempunyai tabungan dikarenakan malas ke bank untuk menabung atau 
dikarenakan jarak yang terlalu jauh untuk ditempuh. 
b. Pemahaman Program 
Pemahaman program ini adalah bagaimana penyedia layanan, driver ojek 
online atau pelaku usaha tidak memahami dan mengerti akan tugas dan tanggung 
jawab mereka dalam pelayanan terhadap masyarakat, sesuai dengan tugas pokok 
dan fungsi mereka masing masing.  Sebagian kecil driver ojek online yang masih 
kurang memahami betul akan tugas dan tanggung jawabnya sesuai dengan tugas 
pokok dan fungsi mereka masing masing. Sering sekali mereka lalai dengan 
tanggung jawabnya, salah seorang konsumen Gopay, Syahputra mengatakan :  
                                                          





“menurut saya, pernah terjadi transaksi lewat gopay yang merugikan 
konsumen, kan biasa konsumen memakai gopay untuk pesan gofood, nah 
dan sudah dibayar tuh nah sisa si driver yang ambil makanan yang mau di 
antarkan, lantas si driver ini membawa lari pesanan kita, kan urusan kita 
dengan toko sudah beres karna sudh di bayar lewat gopay jadi pihak toko 
sudah lepas tangan, dan juga kelakuan seperti ini tidak di tindak lanjuti, 
jadi saran saya juga, maunya kalau ada yang seperti itu, harus di tindak 
tegaslah,  karna merugikan konsumen, bagusnya yang seperti itu ada nya 
pelacakan nomor atau diberikan sangksi, dan karna adanya kalakuan 
seperti itu, banyak yang dirugikan, selain konsumen kita juga sebagai 
driver rugi karna berkurangnya orderan yang masuk karna konsumen 
sudah hilang kepercayaan”.69 
Berdasarkan pernyataan Informan, salah seorang pengguna dompet digital 
Gopay, informan mengatakan ternyata masih banyak yang belum menjalankan 
tugas sebagai salah satu penyedia layanan transaksi dompet digital. Para penyedia 
layanan khususnya driver ojek online, sering tidak memberikan kepuasan sesuai 
dengan yang diharapkan, karena sebagian driver ojek online tidak memikirkan 
kenyamanan konsumennya. Di tengah hadirnya transaksi dompet digital, 
seharusnya driver ojek online memberikan pelayanan yang baik agar konsumen 
merasa puas menggunakan dompet digital, sehingga masyarakat akan tetap 
menggunakan jasa ojek online sebagai salah satu tempat masyatakat 
mempergunakan dompet digitalnya. 
c. Tepat waktu 
Salah satu pertimbangan konsumen dalam menggunakan layanan aplikasi 
dompet digital ialah ketepatan waktu, ketepatan waktu juga dapat diartikan mulai 
dari segi jam bukan layanan, driver ojek online yang tidak mengulur ulur waktu 
dalam menjalakan tugasnya sebagai pelayan masyarakat yang bermitra dengan 
Gopay. Hal senada yang di katakan konsumen Gopay ketika diwawancara, Faisal 
mengatakan: 
“saya sangat senang menggukanakn Gopay karena pelanan yang diberikan 
para driver sangat memuaskan dari segi ketepatan waktu ketika kita 
                                                          






memesan makanan lewat Gofood, saya tidak butuh waktu yang lama untuk 
menunggu makanan yang saya pesan.”70 
Sigap dan cekat dalam menjalankan tugas sebagai pelayan masyarakat 
khususnya driver Gojek, Gopay masih menjadi alasan masyarakat untuk 
memilihnya sebagai alat transaksi mereka untuk mengganti uang tunai ke uang 
eletronik, disamping memudahkan dalam transakasi tapi juga diuntungkan bagi 
mereka yang sibuk dan tidak ingin membuang waktu yang lama untuk memasak 
terlebih dahulu. 
d. Tercapainya tujuan 
Maksud dari Indikator ini ialah berhasil atau tidaknya suatu usaha yang 
dilakukan dalam menggapai apa yang telah di harapkan atau direncanakan 
sebelumnya. Apakah dengan adanya dompet digital ini dapat membantu para 
pelaku usaha dalam memamjukan usahanya, hasil wawancara yang dilakukan 
menujukan bahwa dari segi kepuasan pelayanan, tercapainya transaksi, sehingga 
pelayanan publik cepat terpenuhi dan tidak perlu menunggu lama, jarak tempuh 
masyarakat ke sebuah toko atau pasar jadi lebih mengefesienkan waktu, seperti 
hasil wawancara bersama seorang informan, Pengusaha Nur Cholifaul Aini 
mengatakan :  
“adanya dompet digital ini tentunya sangan membantu karena mereka 
menyediakan pasar yang menjadikan para pelaku usaha lebih dimudahkan 
untuk menjual, menjadikan transaksi jadi lebih mudah terealisasikan, 
bahkan perbedaan usaha sebelum dan sesudah bermitra dengan gopay itu 
bedanaya tentu berbeda skli, knpa kanra sbelun saya kerja sama sama 
gopay atau gofood itu usaha atau tempat saya menjual tiu Cuma di area 
sekitar kampus, nah setelah saya bermitra dengan gofoof atau gopay itu 
pasar saya lebih luas, lebih bias dikenal diseluruh kota makassar, dan lebih 
mudah untuk di jangkau.”71 
Inovasi yang dilakukan oleh para penyedia layanan itu sangat menarik 
perhatian oleh para pelaku usaha terutama meraka yang baru memulai usaha, itu 
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disebabkan karena para pelaku usaha yang baru memulai usaha bingung mau jaul 
produksi mereka dimana, mereka beranggapan bahwa dengan adanya dompet 
digital ini membantu untuk mempromosikan barang produksi atau jualan mereka 
dengan cara para penyedia layanan menyediakan pasar yaitu dompet digital 
menjadi titik temu mereka.  
e. Perubahan nyata 
Perubahan nyata yang dimaksud ialah apakah dengan adanya Gopay sebagai 
dompet digital di kota Makassar membawa perubahan yang nyata bagi pelaku usaha 
dan masyarakat kota Makassar. Sesuai yang dikatakan salah seorang konsumen 
yang menggunakan dompe digital Gopay, Irfan mengatakan: 
 “menurut saya, dengan adanya inovasi uang eletronik membuat kegaitan 
sehari hari masyarakat kota Makassar khususnya saya menjadi lebih efektif 
dan lebih mudah, contoh nya dulu saya sering naik ojek dan sering sekali 
tukang ojeknya tidak mempunyai uang kembalian dan kalau sekarang sudah 
tidak ada lagi yang seperti itu, karena semua transaksi bisa lewat Gopay, 
yang dimana membuat transaksi lebih dimudahkan.”72 
 Dari pernyataan informan diatas menunjukkan bahwa sebelum dan sesudah 
adanya Gopay membawa perubahan nyata dari sisi kegiatan sehari hari masyarakat 
yang bisa membuat aktifitas lebih efektif. Inovasi uang eletronik memang 
membawa perubahan nyata bagi masyarakat kota Makassar karena membuaat 
transaksi lebih cepat dan aman. 
D. Perbandingan Layanan 
1. Ovo 
a. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan adalah ketika konsumen memenuhi kebutuhannya, hal itu 
merupakan konsumen memberikan penilaian terhadap sebuah fitur produk atau 
jasa, atau produk atau jasa itu sendiri. Hal itu merupakan suatu kepuasan yang 
didapatkan kosumen yang berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan. Sedangkan 
                                                          





menurut Kottler dan Keller kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (ekspektasi).73 
Konsumen membentuk ekspektasi mereka dari pengalaman sebelumnya, 
seperti mempertanyakan kepada rekan atau teman yang sudah membeli atau 
menggunakan produk yang sudah ditawarkan, serta informasi penawaran dari 
perusahaan tersebut. Apabila perusahaan berekspektasi terlalu tinggi, maka 
konsumen akan kecewa. Dan sebaliknya apabila ekspektasi yang ditawarkan oleh 
perusahaan terlalu rendah, maka konsumen tidak akan tertarik dengan produk yang 
ditawarkan. Ketika seseorang merasa tidak puas terhadap suatu layanan yang 
diberikan, maka layanan tersebut dapat disimpulkan sebagai tidak efektif dan tidak 
digunakan. Bagaimana yang dikatakan Putri salah satu konsumen domper digital 
mengatakan bahwa: 
“Saya merasa puas dengan apa yang saya dapatkan dari Ovo itu, saya lebih 
mudah dalam bertransakasi dan lebih diuntungkan juga karna sering 
mendapat potongan harga atau cashback, kan lumayan walaupun Cuma 
20%, dan fitur yang saya suka dari ovo itu, kan saya biasa juga jual pulsa, 
jadi saya juga bias beli pulsa lansung dari ovo dan tentunya lagi lagi, slalu 
diuntungkan karna pulsanya murah karna banyak promonya.”74 
Pertimbangan mendasar konsumen dalam menggunakan layanan transaksi 
dompet digital dalam beraktivitas sehari-hari adalah harga. Harga yang rendah akan 
diminati sebeb mengurangi biaya kebutuhan sehari-hari. Harga yang diberlakukan 
para penyedia dompet digital dinilai konsumen terjangkau, hal ini dikarenakan 
harga atau tarif yang dibayar ketika menggunakan dompet digital itu sangat 
berbeda, karena selalu memberikan banyak promo kepada konsumen.  
 
                                                          
73Ni Putu Widiyawati, Pengaruh Kualitas Layanan, Harga Dan Persepsi Manfaat Fitur Go-
Pay Terhadap Kepuasan Pelanggan Gojek, “Skipsi”, (Lampung, Univ Lampung, 2019) h. 25. 






b. Kualitas Pelayanan 
Pelayanan yang menjadi fokus studi ilmu administrasi di Indonesia masih 
menjadi peroslan yang perlu memperoleh perhatian dan penyelesaian yang 
komprehenshif. Hipotesis seperti ini secara kualitatif misalnay dapat dengan mudah 
dibuktikan dimana berbagai tuntutan pelayanan publik sebagai tanda ketidakpuasan 
mereka. Harus diakui bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak Gopay dan Ovo 
baik kepada masyarakat maupun pelaku usaha harus terus mengalami pembaruan, 
baik dari segi paradigm maupun format pelayanan seiring dengan meningkatnya 
tuntutan masyarakat dan perubahan didalam pemerintah itu sendiri.  
Pembaruan pelayanan yang dilihat dari kedua sisi tersebut berjumlah 
memuaskan, bahkan maasyarakat masih diposisikan sebagai pihak yang tidak 
bersaya dan termarginalisasiakan dalam rangka pelayanan. Karna birokrasi publik 
berkewajiban dan tanggung jawab untuk memberikan pelayanan baik dan 
professional. Pelayan publik oleh birokrasi publik adalah salah satu perwujudan 
dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat disamping sebagai abdi negara. 
Pelayan public oleh birokrasi public yang dimaksudkan untuk mensejahterakan 
masyarakat dari suatu negara kesejahteraan.  
Pelayanan umum oleh lembaga negara administrasi  negara diartikan 
sebagai segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang dilakukan instansi 
pemerintah di pusat, didaerah dan dilingkungan badan usaha milik negara/daerah 
dalam bentuk barang dan jasa baik dalam rangka supaya kebutuhan masyrakat 
maupun dalam rangka pelakasaan ketentuan peraturan sebagai pemberi 
layanan(melayani) keperluan oarng atau masyrakat yang mempunyai kepentingan 
pada organisai itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 
Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan berbagai ciri dan karakteristik 





kebutuhan yang telah ditentukan. Pelayanan yang diberikan Gopay dan Ovo di Kota 
Makassar di nilai berbeda-beda bagi setiap masyarakat baik konsumen ataupun 
sebagai pelaku usaha. Dimana pelayanan yang baik dapat dilihat dari bagaimana 
system keamanan uang konsumen, teknologi yang sangat membantu dan sumber 
daya manusia, tidak adanya kendala dalam bertransaksi, dan bagaimana konsumen 
merasa aman dan nyaman menggunakan dompet digital yaitu Gopay dan Ovo. 
Sesuai yang dikatakan Alan sebagai pelaku usaha pengguna yang bermitra 
dengan Ovo bahwa: 
“menurut saya, aplikasi ovo itu sangat menguntungkan karna membantu 
dalam memudahkan usaha saya, karna Ovo itu banyak menawarkan promo 
yang sangat memikat konsumen untuk selalu belanja menggunakan domper 
digital atau bertransaksi menggunakan Ovo. Disamping itu Ovo juga 
sangat mudah dipahami dari segi aplikasinya, serta banyak nya mitra dari 
Ovo sehingga sangat memanjakan konsumen Ovo untuk bisa top up kapan 
dan dimana saja. Salah satu contohnya itu bisa top up di indomaret.75 
Bagus tidaknya suatu pelayanan akan mempengaruhi sikap masyarakat 
dalam menggunakan suatu layanan transaksi atau dompet digital, Banyaknya 
promo atau cashback memang masih menjadi salah satu faktor utama dalam 
memikat minat masyarakat untuk memilih produk yang ingin dipakai dalam 
menggunakan dompet digital.  
Ada empat metode yang banyak digunakan dalam mengukur kepuasan 
pelanggan: 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada pelanggan wajib memberikan 
kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran, 
kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Informasi-informasi yang diperoleh melalui 
metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada 
                                                          





perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat 
untuk mengatasi masalah- masalah yang timbul. 
Sesuai yang dikatakan Ayu Fadillah Lestari sebagai konsumen atau 
pengguna dompet digital bahwa: 
“Saran saya bagi aplikasi Ovo itu dari system jaringannya perlu 
ditingkatkakn lagi, biasa kalau jaringan jelek tidak bisa terbuka 
aplikasinya.”76 
Dari pendapat diatas itu menunjukkan adanya beberapa kelemahan dari 
sebuah produk atau inovasi yang dilakukan para pengusaha untuk memudahkan 
maasyarakat dalam bertransaksi, hal itupun yang biasa menjadi salah satu faktor 
atau acuan masyarakat untuk tertarik menggukan produk tersebut. Oleh karna itu 
perlu perbaikan dan pembaruan system, entah itu dari fitur pelanan dari segi 
kelancaran jaringannya.  
2. Ghost/ Mistery shopping 
Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk 
berperan sebagai pelanggan potensial    jasa    perusahaan    dan    pesaing. Mereka 
diminta melaporkan berbagai temuan penting berdasarkan pengalamannya 
mengenai kekuatan dan kelemahan jasa perusahaan dibandingkan para pesaing. 
Selain itu, para ghost shoppers juga dapat mengobservasi cara perusahaan dan 
pesaingnya melayani permintaan spesifik pelanggan, menjawab pertanyaan 
pelanggan, dan menangani setiap masalah/keluhan pelanggan. 
Sesuai yang dikatakan Gita Srinita sebagai konsumen atau pengguna 
dompet digital bahwa: 
“sebagai konsumen dompet digital ya itu ovo, tidak usah di batasi top up 
minimal sekian, contoh kalau mau top up di indomaret itu minimal to up 50 
rb, nah kalau saya sebagai mahasiswa yang notabenenya belum 
berpenghasilan, itu agak menyusahkan atau agak berat bagi saya. Maunya 
                                                          






itu bisa top up walaupun cuma 10 rb, sama seperti kita top up sama driver 
yang bisa top up biar Cuma 10 rb, dan kalau kita mau top up sama driver 
itu kan tidak semua driver punya saldo ovo, jadi saran saya tidak usah di 
batasi top up minimal berapa gitu, ya kalau mau top up ya top up saja, gak 
usah di batasi gitu”.77 
Seteleh dilakukannya wawancara ternyata masih ada keluhan saran dari 
konsumen atau pengguna dari pada dompet digital itu sendiri. Salah satunya ialah 
tidak usah lagi di dibatas batasi minimal top up karna mereka beranggapan bahwa 
dengan menaruh standar top up sampai 50 rb itu terlalu memberatkan mereka yang 
belum berpenghasilan tetap, tidak semua orang punya pendapatan dan kebutuhan 
yang sama dalam hal bertransaksi menggunakan Gopay maupun Ovo.  
3. Lost Costumer Analysis 
Perusahaan sebaiknya menghubungi pelanggan yang telah berhenti 
membeli atau yang telah beralih pemasok, agar dapat memahami mengapa hal itu 
terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan 
selanjutnya. Tidak hanya exit interview saja yang perlu, tetapi pemantauan 
customer loss rate juga penting, di mana peningkatan customer loss rate 
menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya. Kesulitan 
menerapkan metode ini yaitu ketika mengidentifikasi dan mengkontak mantan 
pelanggan yang bersedia memberikan masukan dan evaluasi terhadap kinerja 
perusahaan. Senada dengan yang dikatakan Abd Rasyid, bahwa: 
“saya pernah pernah menghapus/uninstall aplikasi Ovo karena tidak saya 
butuhkan dalam kehidupan sehari hari, saya tidak tau untuk dipake untuk 
apa atau apa kelebihan dari aplikasi tersebut.”78 
Pertimbangan salah seorang konsumen Ovo  dalam menguninstal aplikasi 
ialah kurangnya informasi akan guna atau fungsi dari aplikasi tersebut, bisa 
disebabkan karena kurangnya informasi, atau kurangnya edukasi atau bisa juga 
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disebabkan karena tidak meratanya didaerah Makassar yang bisa melakukan 
transaksi dompet digital. 
4. Survey Kepuasan Pelanggan 
Umumnya sebagian besar penelitian mengenai kepuasan pelanggan 
menggunakan metode survei, baik via pos, telepon, e- mail,  maupun wawancara  
langsung. Melalui survei  perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik 
langsung dari pelanggan dan juga memberikan sinyal positif bahwa perusahaan 
menaruh perhatian terhadap mereka. Salah seorang informan mengatakan, Herman:  
“saya merasa diuntungkan selama saya pake ovo, sering dapat promo 
banyak sampai 60%, potongan dan cashback, bahkan pernah saya alami 
sendiri, pas beli barang itu pay 1 get 1, jadi seakan akan saya dapat baju 
geratis, karna saya beli baju 1 dan dapat lagi 1. Dan mengenai pelanannya 
saya merasa sangat puas karna toko temapt saya belanja itu semua 
kariawannya murah senyum dan melayani dengan sepenuh hari, terutama 
kasirnya yang bekerja bagian transaksi. Saya juga seling naik ojek online 
dan membayar pake Ovo, dan saya juga merasa puas karna drivernya juga 
murah senyum, tidak ngebut, helm yang digunakan juga harum jadi saya 
merasa pelayanannya cukup baik dan sangant memuaskan. Jadi tetaplah 
perbanyak bonus atau semacam cashback, supaya konsumen yang seakrang 
mnggunakan Ovo tidak perpindah atau menggunakan domper digital yang 
lain karna mereka melihat promo yang lebih dari pada para pesaing 
Ovo.”79 
Dari penyataan diatas menggambarkan bahwa banyaknya promo yang 
ditawarkan oleh penyedia layanan itu sangat berpengaruh dalam menarik konsumen 
untuk menggunakan dompet digital atau uang eletronik. Disamping masyarakat 
bisa berhemat karena adanya harga special yang tawarkan, masyarakat juga 
diuntungkan karena tidak usah lagi menguluarkan biaya banyak untuk mendapatkan 




                                                          







a. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan adalah ketika konsumen memenuhi kebutuhannya, hal itu 
merupakan konsumen memberikan penilaian terhadap sebuah fitur produk atau 
jasa, atau produk atau jasa itu sendiri. Ketika seseorang merasa tidak puas terhadap 
suatu layanan yang diberikan, maka layanan tersebut dapat disimpulkan sebagai 
tidak efektif dan tidak digunakan. Hal sama yang dikatakan Hizbullah salah satu 
konsumen Gopay mengatakan bahwa:  
“saya merasa sangat terbantu dalam menggunakan aplikasi Gopay karna 
bertransaksi menggunakan Gopay itu lebih untung dibandingkan uang 
tunai, diuntungkan dari segi harga, karena ketika bayar pake Gopay, kita 
sering mendapat potongan harga atau diskon.”80 
Kepuasan pelanggan digunakan sebagai salah satu indikator yang digunakan 
untuk melihat efektifitas dompet digital atau uang eletronik. Banyaknya hal 
menarik yang yang ditawarkan para penyedia layanan mempengaruhi masyarakat 
untuk menggunakan suatu layanan transaksi modern yaitu dompet digital tersebut.  
b. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan berbagai ciri dan karakteristik 
dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuan untuk memenuhi berbagai 
kebutuhan yang telah ditentukan. Pelayanan yang diberikan Gopay dan Ovo di Kota 
Makassar di nilai berbeda-beda bagi setiap masyarakat baik konsumen ataupun 
sebagai pelaku usaha. Dimana pelayanan yang baik dapat dilihat dari bagaimana 
system keamanan uang konsumen, teknologi yang sangat membantu dan sumber 
daya manusia, tidak adanya kendala dalam bertransaksi, dan bagaimana konsumen 
merasa aman dan nyaman menggunakan dompet digital yaitu Gopay dan Ovo. 
Sebagai pelaku usaha yang bermitra dengan Gopay bahwa Alan Mengatakan : 
                                                          






“hal yang mnarik dari aplikasi Gopay itu, menurut saya sebagai pelaku 
usaha sangat puas dengan system atau fitur yang dimiliki Gopay, karena 
kita sebagai pelaku usaha bisa lansung mengontrol semua penjualan dan 
transaksi setiap hari lewat aplikasi karena setiap transaksinya tersimpan 
dalam aplikasi.”81 
Pelayanan seperti ini yang seharusnya diterapkan oleh semua penyedia 
layanan transaksi modern atau domper digital, karena melihat dari fiturnya sangat 
membantu dalam meningkatkan kinerja seorang pengusaha. Fitur seperti ini yang 
tidak dimiliki oleh para pesaing Gopay atau dompet digital lainnya, hal ini yang 
membuat para pengusaha memilih Gopay sebagai mita meraka dalam menjalankan 
usaha.  
Ada empat metode yang banyak digunakan dalam mengukur kepuasan 
pelanggan:82 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Mendengarkan saran ataupun kritik dari para pelanggan adalah hal yang 
wajib bagi para penyedia layanan supaya mereka dengan tanggap untuk mengatasi 
masalah masalah yang ada. Salah satu Ojek onilne yang memberikan sarannya 
untun Gopay, Syukran, mengatakan: 
“saran saya sebagai pengguna gopay itu, Gopay harus lebih lebih 
meningkatkan lagi hal yang menarik minat masyarakat untuk menggunakan 
Gopay lagi. Contohnya, perbanyak promo, supaya tidak kalah bersaing 
dengan dompet digital lainnya, yang banyak menawarkan banyak promo 
kepada para pelanggannya.83 
Dari pernyataaan diatas dapat kita lihat bahwa salah satu hal yang menarik 
konsumen untuk tetap menggukana dompet digital itu adalah banyaknya promo 
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yang ditawarkan, supaya tidak kalah bersaing dengan para penyedia dompet digital 
lainnya seperti Ovo.  
2. Ghost/ Mistery shopping 
Mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan sebagai 
pelanggan potensial jasa perusahaan dan pesaing. Mereka diminta melaporkan 
berbagai temuan penting berdasarkan pengalamannya mengenai kekuatan dan 
kelemahan jasa perusahaan dibandingkan para pesaing. Cara perusahaan dan 
pesaingnya melayani permintaan spesifik pelanggan, menjawab pelanggan, dan 
menangani setiap masalah. Hasil pengamatan dan informasi yang didapat dari 
responden menunjukkan bahwa masih adanya kelemahan dari aplikasi uang 
eletronik tersebut, hal ini yang ungkapkan oleh Munawir selaku pengguna Gopay, 
mengatakan bahwa: 
“Aplikasi atau dompet digital ini masih mempunyai beberapa kekurangan 
salah satunya ialah masih bergantungnya pada jaringan, bagaimana kalau 
saat mau bertransaksi lantas hp yang kita bawa lobet atau baterainya habis, 
lantas kita tidak bawa uang tunai, hal ini lah yang menurut saya yang masih 
perlu di tingkatkan lagi.84 
Dari pernyataan diatas peneliti masih menemukan masih ada kekurangan 
dari dompet digital yaitu masih tergantungnya pada system jaringan, responden 
mengemukakan bahwa hal ini menjadi kelemahan karena bisa saja terjadi ketika 
kita mau bertransaksi lantas hp lowbet atau jaringannya lalu kita tidak membawa 
uang tunai atau cash, itu bisa jadi masalah besar bagi para pengguna dompet digital. 
3. Lost Costumer Analysis 
Menghubungi pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah 
beralih pemasok, agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi, supaya dapat 
mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan system selanjutnya. Hal samapun 
                                                          





yang dikatakan salah seorang mantan pengguna Gopay yang telah berhenti 
memakai dompet digital Gopay, Fatmawati mengatakan: 
“saya pernah pernah menghapus/uninstall aplikasi Ovo karena tidak saya 
butuhkan dalam kehidupan sehari hari, saya tidak tau untuk dipake untuk 
apa atau apa kelebihan dari aplikasi tersebut.”85 
Pertimbangan salah seorang konsumen Ovo  dalam menguninstal aplikasi 
ialah kurangnya informasi akan guna atau fungsi dari aplikasi tersebut, bisa 
disebabkan karena kurangnya informasi, atau kurangnya edukasi atau bisa juga 
disebabkan karena tidak meratanya didaerah Makassar yang bisa melakukan 
transaksi dompet digital.  
4. Survey Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan diukur dari sejauh mana anggapan kinerja produk 
tersebut memenuhi harapan konsumen, kepuasan pelanggan ialah tingkat perasaan 
pelanggan setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapan. Hal ini 
sanada dengan yang dikatakan oleh salah seorang warga Makassar yang sering 
menggunakan Gopay, Eko Julianto mengatakan bahwa: 
“saya sering menggunakan Gopay, karena saya merasa dengan adanya 
dompet digital ini transasksi saya lebih mudah dan praktis, terutama ketika 
saya beli atau top up diamond game, tidak usah lagi keluar dari rumah 
karena bisa bertransaksi lewat online dan lagi pula banyak potongan 
harga, jadi saya lebih diuntungkan Lagi pula uang nya juga aman.86 
Waktu yang tidak terbuang, potongan harga yang banyak masih menjadi 
tolak ukur para pengguna Gopay untuk selalu bertransaksi menggunakan dompet 
digital, disamping mereka diuntungkan dari segi kesimpelan bertransaksi, tidak lagi 
keluar dari rumah untuk transfer dan lain lain, juga diuntungkan dari segi keamanan 
uang mereka.
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Kesimpulan yang dapat diperoleh berdasarkan penelitian ini adalah: 
1. Efektifitas Gopay dan Ovo sebagai alaternatif transaksi modern dikota 
Makassar 
Dompet digital di kota Makassar baik Gopay maupun Ovo sangat efektif, 
Ovo efektif dari segi ketepatan watu, tepat sasaran, adanya perubahan nyata, 
tercapainya tujuan dan pemahaman program. Sedangkan Gopay juga tergolong 
efektif dari segi ketepatan waktu, tepat sasaran, adanya perubahan nyata, dan 
tercapainya tujuan, namun Gopay masih lemah di pemahaman program 
dikarenakan masih adanya para driver yang kurang bertanggung jawab dalam 
menjalankan tugasnya. 
2. Perbadingan Layanan Gopay dan Ovo 
Perbadningan layanan aplikasi Gopay dan Ovo ditinjau dari 2 faktor yaitu 
dari segi kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan. Masyarakat atau konsumen 
di kota Makassar cenderung lebih memilih aplikasi Ovo dibandingkan Gopay yang 
menjadi kompetitornya di kota Makassar dikarenakan Ovo lebih memanjakan 
konsumen mereka dengan menawarkan banyaknya promo atau potongan harga 
spesial. Sedangkan aplikasi Gopay lebih menarik digunakan bagi pelaku usaha, 
dikarenakan fiturnya yang lebih mudah dipahami dan lebih memudahkan dalam 
menjalankan usaha 
B. Implikasi Penelitian 
1. Hendaknya ditambahkan fitur keamanan uang eletronik konsumen yang 





2. Hendaknya pengedukasian dalam mempromosikan penggunaan uang 
digital yang membuat transaksi lebih efektif dan lebih simple. 
3. Hendaknya penambahan promo promo atau harga spesial untuk membuat 
masyarakat yang masih menggunakan uang tunai berfikir untuk 
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